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RESUMEN

El objetivo de esta sistematizacion en modalidad de opcion de grado es generar un
resultado de investigacion y seguimiento a una problematica encontrada en el lugar donde se
desemperia la practica profesional, el actual documento demuestra una problematica real en la
demora en ejecucion y entrega de diagnosticos de propiedad en la empresa Suyo Colombia
S.A.S. Ocasionando demoras y repercusiones durante el proceso del servicio con los clientes, es
por esto que nace la idea de opcion de mejora en Disefiar una optimizacién de tiempos en
ejecucion de diagnosticos a través de una herramienta como Excel, la cual esta disefiada para
minimizar tiempos en trdmites y generar una empatia adecuada con los clientes con el fin de

preservar las ventas y mantener un enlace comercial sélido.

Estos diagnosticos son estudios que se realizan segun el estado actual del inmueble del
cliente y con el que los abogados se pueden orientar para dar una solucion eficiente a la
problematica que se presenta, en los que se le brinda al cliente alternativas de mejora y un paso a

paso de coOmo se realizaria el servicio.

La apuesta principal de este trabajo es demostrar ese valor agregado que se tiene en un
proceso de venta de diagndsticos como lo es: el seguimiento de inicio a fin durante el servicio, la
realizacion de todos los tramites notariales y de registro que se lleguen a presentar, evitar que los
clientes dispongan de su tiempo para realizar filas y radicacion en entidades gubernamentales,
tener un enlace comercial actualizado que le permita a todos los usuarios del servicio una claridad
en su proceso minimizando inseguridades por parte de los clientes y reprocesos por falta de

informacion. Es importante dejar claro que la compaiiia realiza diagndésticos de propiedad
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enfocados en Sucesiones Notariales, Escrituracion y registro (Compra venta de bienes

inmuebles), Cancelacion de usufructos, Conceptos de norma urbanistica, Demandas entre otras.

Es importante dejar claro que una sistematizacion es la interpretacion critica de una o
varias experiencias en la que se descubre o se explica la l6gica de un proceso, se pretende
evidenciar con este trabajo la importancia que tiene que ver la comunicacion entre el area
operacional y el area comercial ya que se ha notado inconformidad por parte de los clientes en la

falta de informacion clara y detallada en cada servicio.

PALABRAS CLAVE

e Diagnostico
e Escritura
e \entas

e Legalizacion

e Inmueble
e Terreno
e Propiedad
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ABSTRACT

The objective of this systematization in modality of degree option is to generate a result of
research and monitoring of a problem found in the place where the professional practice is
performed, the current document shows a real problem in the delay in execution and delivery of
property diagnostics in the company Suyo Colombia S.A.S. Causing delays and repercussions
during the service process with customers, this is why the idea of improvement option is born in
Designing an optimization of time in execution of diagnostics through a tool like Excel, which is
designed to minimize time in procedures and generate an adequate empathy with customers in

order to preserve sales and maintain a solid commercial link.

These diagnoses are studies that are made according to the current state of the client's
property and with which lawyers can be oriented to provide an efficient solution to the problem
that arises, in which the client is provided with alternatives for improvement and a step by step of

how the service would be performed.

The main bet of this work is to demonstrate the added value that is in a process of sale of
diagnostics such as: monitoring from start to finish during the service, the completion of all
notary and registration procedures that may arise, avoiding that customers have their time
available to perform lines and filing in government agencies, having an updated commercial link
that allows all users of the service clarity in their process minimizing insecurities by customers
and reprocesses due to lack of information. It is important to make clear that the company

performs property diagnostics focused on Notarial Successions, Deeds and registration (purchase
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and sale of real estate), cancellation of usufructs, concepts of urban planning regulations,

lawsuits, among others.

It is important to make clear that a systematization is the critical interpretation of one or
several experiences in which the logic of a process is discovered or explained, it is intended to
demonstrate with this work the importance of communication between the operational area and
the commercial area, since it has been noted that clients are not satisfied with the lack of clear

and detailed information on each service.

KEYWORDS

e Diagnosis
e Writing
e Sales

e Legalization

e Property
e Ground
e Property
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INFORMACION DEL PROYECTO

Nombre:

SUYO COLOMBIAS.AS.

Tipo de Organizacion:

Sociedad Anénima Simplificada

Actividad:

Servicios en legalizacion de propiedad

Sector productivo en el que se ubica la empresa:
Sector Terciario (servicios)

Duracion de la practica:

02 febrero de 2022 a 29 mayo de 2022 (3 meses)
Modalidad de la experiencia de la préactica:
Modalidad Mixta (Tele trabajo y Campo)

Area de actividad de desarrollo de la practica:

Comercial y Operaciones
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Actores, areas y demas entidades que intervienen en el proceso de intervencion de la

practica:

Dentro de la empresa Suyo Colombia S.A.S. existen los altos cargos como el gerente de
operaciones el Doctor Hernando Martinez, la coordinadora comercial Maria Orozco y la abogada
especializada en tramites Luz Maira Herrera, personas encargadas de velar por el normal
funcionamiento de los procesos laborales y comerciales dentro de la compafiia en los que se
destacan excelentes alianzas con empresas aliadas en la contratacion de servicios de diagndsticos
de propiedad como lo son: Flores la Mana, Flores el Trigal, Mg Consultores entre otras grandes

entidades que son participes en el servicio.

Para el afio 2022 la empresa cuenta con mas de 80 aliados en diferentes sectores
empresariales y de distintas regiones de Colombia, en las que Suyo Colombia S.A.S. Tiene

participacion comercial en la formalizacion de propiedad.
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INTRODUCCION

El presente documento tiene como fin generar una reflexion critica a partir de la
sistematizacion como opcion de grado en la practica profesional, en que se evidencian diferentes
experiencias en las que se adquieren nuevos conocimientos y se pone en practica todo lo
aprendido durante la carrera estudiantil, cuyo fin es encontrar una problematica y brindar una
opcién de mejora que beneficie en resultados positivos a la compafiia. EI tema principal del
trabajo es llegar a implementar un enlace entre las areas comercial y operativa en la que mediante
un Excel con caracteristicas de los servicios de los clientes se pueda tener un mejor control en sus
tramites y se dé una respuesta oportuna a cada requerimiento de los usuarios del servicio. Este
tendra la informacion adecuada de cada servicio y le brindara al asesor comercial y a los
abogados encargados de cada solicitud un informe actualizado en el cual se minimicen los

tiempos de espera en las reclamaciones de informacion.

El propdsito fundamental de la sistematizacion es dar una solucion a un problema
identificado en el cual se evidencien mecanismos que permitan un mejor control y optimizacién
de procesos, con esto se mejora la calidad del trabajo y se minimizan reclamaciones y reprocesos

innecesarios.

Para esto se requiere poner en practica todos los conocimientos adquiridos en el proceso
de formacidn académica en la que desde el rol como estudiante se busque solucionar conflictos y
se encuentre opciones de mejora dentro de sus lugares de trabajo gracias a la implementacion de
la sistematizacion de la practica, con el fin de aportar nuevos mecanismos 0ptimos en la
ejecucion de sus funciones, para esto es importante tener en cuenta que dicha sistematizacion

viene del articulo n. 4 del reglamento estudiantil en que se menciona lo siguiente:
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Avrticulo 4. Estudiante de Educacion Superior. Es estudiante de Educacion Superior de
UNIMINUTO la persona que tiene matricula vigente en cualquiera de los programas académicos
de educacion superior en los niveles de pregrado o posgrado, conducentes a titulo académico
previo cumplimiento de los requisitos legales, académicos, administrativos y financieros exigidos

por la Institucién (Uniminuto, 2021)

Con los lineamientos claros y debidamente ejecutados se concluye que la opcion de grado
es el mecanismo por el cual el estudiante de Uniminuto debe aprobar para poderse graduar dentro
de este modelo educativo la sistematizacion de la practica es pieza fundamental en la fase final de

su carrera profesional.

La sistematizacion esta pensada en un modelo de trabajo en el que se llega a la solucién
de implementar adicionalmente un chat en linea con el que se busca una cercania con los usuarios
en los que se pueda resolver dudas en tiempo real y brindar mayor seguridad y confianza a cada
cliente que presente inquietudes durante su servicio, fortaleciendo asi el sector juridico y
facilitando la oportunidad de desarrollar estrategias en beneficio de los usuarios, fomentando asi
mejores filtros de adquisicion de clientes a los que se minimizaria la desercion de los mismos,
brindandole a la empresa Suyo Colombia S.A.S. Un mejor manejo en la elaboracion y venta de

diagnosticos de propiedad.

A los que se presentan los siguientes interrogantes:

¢, Se puede legalizar una edificacion en un predio sobre el cual en su momento no se

tramito ni se obtuvo licencia de construccion conforme a las leyes vigentes?

“Segtlin el articulo 2.2.6.4.1.1 del Decreto 1077 del 2015, la legalizacion de una

construccion existente sin haber obtenido la autorizacién previa por parte de autoridad
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competente se debera realizar mediante la tramitacion y obtencion del acto de reconocimiento de
dicha edificacion. El reconocimiento es la actuacion ejercida por el interesado ante el curador o la
autoridad municipal o distrital competente para expedir licencias urbanisticas, con el fin de
declarar mediante acto administrativo, la existencia de los desarrollos arquitecténicos que se
ejecutaron sin obtener licencias previas, siempre y cuando la edificacion pueda cumplir con el
uso previsto establecido en las normas urbanisticas vigentes y esta haya concluido como minimo

cinco afnos antes de la solicitud de reconocimiento.

La norma aclara que este término no aplicara en aquellos casos en los cuales el solicitante

esté comprometido a obtener el reconocimiento por orden judicial o administrativa.

Podrén ser titulares del acto de reconocimiento las mismas personas que pueden ser
titulares de las licencias de construccion, es decir, quienes son titulares de derechos reales
principales, los propietarios del derecho de dominio a titulo de fiducia y los fideicomitentes de las

mismas fiducias, de los inmuebles objeto de la solicitud. (Rubio, 2021)

¢Que son actos de reconocimiento?

Aqguellos predios que se construyeron en contravencion de la licencia otorgada también
tendran la posibilidad de obtener actos de reconocimiento de la edificacion realizada, porque
tienen que adecuarse al cumplimiento de las normas urbanisticas, seguin lo determine el acto en el
cual se imponga la sancion respectiva. De igual forma, los curadores urbanos estan obligados a
informar a las autoridades que ejercen el control urbanistico de las solicitudes de reconocimiento
de construcciones que les sean presentadas, para que estas Ultimas puedan adelantar los

procedimientos e imponer las sanciones correspondientes. (Rubio, 2021)
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Es importante dejar claro que la empresa Suyo Colombia s.a.s. Es una entidad privada que
busca formalizar de manera legal todo terreno o vivienda en la que no se cuenten con los
lineamientos y documentos legalmente constituidos en el Pais de Colombia y que a su vez
ademas de ofrecer los servicios de diagnostico de propiedad en el que se le expone al cliente toda
la informacion legal de su vivienda o terreno, se ofrece un acompafiamiento en el que se guia al
cliente hacia un rumbo legal en el que tenga seguro sus derechos y pueda acceder a diferentes
beneficios gubernamentales que se presentan en la actualidad como lo son: subsidios de vivienda,
ayudas comunitarias, entre otras. Pero para esto es necesario tener su propiedad legalizada y sin
ningun inconveniente legal, y a su vez concluir con la escrituracion de su servicio en la que como

documento legal establece quién es el propietario de un inmueble, sus obligaciones y derechos.

Este se elabora en una notaria y sirve para formalizar la compraventa de una vivienda u
otro tipo de inmueble, una permuta, hipoteca, cancelacion de hipoteca, entre otros. En el articulo
20 del Decreto-ley 960 de 1970, consagra que “las escrituras originales o matrices se escribiran
en papel autorizado por el Estado, y al final de cada instrumento, antes de la firma se indicaran
los numeros distintivos de las hojas empleadas, si los tuvieren” con el propoésito de determinar la
veracidad del acto notarial a través de su soporte, y con el fin de garantizar su seguridad, evitando
con ello posibles falsedades se hace necesario derogar el articulo 41 del Decreto nimero 2148 de
1983, autorizando la expedicion de toda copia auténtica de los documentos que obran en el

protocolo en papel de seguridad. (Registro, 2019).

-10-
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1. ANTECEDENTES Y CONTEXTO DE LA EXPERIENCIA

1.1. Marco contextual
Mision.

Suyo Colombia S.A.S. Crea oportunidades sociales y econémicas para familias de bajos
ingresos al proveer servicios de formalizacion de propiedad econdémicos y confiables.
Globalmente, mas de 4.5 millones de parcelas de tierra en economias emergentes no estan
tituladas ya que el proceso existente de formalizacion es impagable, tedioso y largo, sumado a

que las familias no confian en los proveedores existentes.

Los principales clientes de Suyo Colombia S.A.S. Son familias de bajos ingresos viviendo
en asentamientos informales en ciudades con mas de 100.000 personas. Basados en nuestro
analisis y modelo de mercado, nuestro objetivo es impactar directamente a 570,000 clientes
principales con propiedad formal e impactar indirectamente 1,429,000 vidas con los beneficios

sociales mas amplios que trae la formalizacion de propiedades en los siguientes 5 afios.
Vision.
Suyo Colombia S.A.S. Busca ser la mejor empresa en opcion de formalizacion de

vivienda en Colombia para el afio 2025 y estar presente en Latinoamérica con el paso de los afios,

con énfasis en legalizacion de propiedad y servicios legales de vivienda.

Principios y Valores.

La formalizacion de la propiedad es importante para generar nuevas oportunidades y
permitir a las familias de bajos recursos acceder a diversos beneficios relacionados con la

superacion de la pobreza, subsidios que benefician a los propietarios y sus familias, acceso a

-11 -
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servicios publicos y mejores condiciones al acceso de productos financieros, la seguridad de la

tenencia de la propiedad y la oportunidad de aumentar el valor de la propiedad.

En Colombia, dentro del marco del acuerdo de Paz, el eje de tierras es fundamental para
avanzar hacia la inclusién social, incentivar la inversion de la tierra y el desarrollo del sector

rural.

¢ Qué hacemos?

La idea de crear Suyo Colombia S.A.S. Viene de un piloto realizado en el afio 2012 por la
organizacion internacional de ayuda humanitaria, Mercy Corps en Bolivia. Este piloto fue
liderado por los cofundadores de Suyo, Mateo Alexander y Marcelo Viscarra, y tuvo una
duracion de 13 meses. Financiado por Omydiar Network, este proyecto buscaba analizar los
cambios en eficiencia de tiempo y costos que el uso de un software de registro de datos de
propiedad y varias estrategias de comunicacién maévil podrian traer a 7 comunidades indigenas de

Bolivia que iniciaban el proceso de formalizacion.

En comparacion a las 23 comunidades de control que iniciaron el proceso de
formalizacién al mismo tiempo y sin el uso de tecnologia, las 7 comunidades elegidas por Suyo
formalizaron su territorio 3 veces mas rapido y a un costo 43% mas barato que las demaés. Este
proyecto representd un primer paso hacia la construccion de un servicio de formalizacion de

propiedad mas confiable y accesible para todos.

-12 -
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Investigacion.

En Suyo Colombia S.A.S. Se entiende la importancia de construir equipo del trabajo
solido y cohesionado cuyos esfuerzos mancomunados nos permitan alcanzar de manera efectiva
las metas y los objetivos trazados. Somos una empresa en constante desarrollo y crecimiento, por
esta razén, el trabajo en equipo, el compromiso, el conocimiento, la adaptabilidad y la generacion
de impacto son los valores que nos caracterizan, que hacen parte de nuestro espiritu emprendedor
y nuestro ADN, permitiéndonos afianzar grandes resultados y contribuir a la transformacion de la

sociedad en la que vivimos.

Para esto contamos con un excelente portafolio que les permite a nuestros clientes mayor

seguridad y confianza a la hora de contratar nuestros servicios.

e Correccidon y Actualizacion:

- Certificacion de nomenclatura.

- Avaluo.

- Cancelacion de afectacién a vivienda familiar.

- Cancelacion de hipoteca notarial / patrimonio de familia.
- Cancelacion de servidumbre notarial / usufructo.

- Englobe.

- Escritura aclaratoria.

- Mutacion catastral de primera clase: poseedores.

- Prescripcién de impuestos

-13-
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Liguidaciones:

Liquidacion de sociedad conyugal notarial.

Liquidacion de sociedad patrimonial notarial.

Consultorias:

Consultoria legal.

Encuesta de caracterizacion

Adgquisicion:

Asesoria para la titulacion: adjudicacién por venta / cesién gratuita.

Pertenencias.

Escrituracién y registro: compraventa / donacién / permuta
Escrituraciones masivas.

Particion de patrimonio en vida.
Saneamiento de falsa tradicion.
Sucesion notarial.

Preparatorios:

Cesion de derechos herenciales.
Compraventa de posesion protocolizada.
Concepto de norma urbanistica.
Constitucion de hipoteca.

Declaracion de posesion.

Estudio de titulos / Estudio legal de propiedad.

-14 -
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- Levantamiento topografico.

- Promesa de compraventa.

Para Suyo Colombia S.A.S. es importante dejar claro desde el inicio de sus negociaciones con
los clientes todo lo que se pueda presentar durante el proceso de venta de servicios, con esto se
busca que en el momento de la entrega del diagnostico de propiedad el cliente tenga por escrito
las condiciones que se puedan presentar y el paso a paso de cada servicio segun el estado actual

que se presente en el seguimiento de la venta.

Formalizacién de Propiedad.

Brindamos servicios de formalizacion de propiedad de extremo a extremo y transacciones
relacionadas a familias de bajos ingresos para formalizar su propiedad, potenciar el verdadero

valor de sus hogares y brindar tranquilidad.

Ofrecemos servicios de formulacion y ejecucion de proyectos con fines de ordenamiento
social de la propiedad rural, titulacion en zonas urbanas y catastro multiproposito para atender las
necesidades de las entidades de gobierno encargadas de la implementacion de estas politicas

publicas.

En esta instancia Suyo Colombia S.A.S. Busca implementar proyectos bastante innovadores
que pretendan dejar a la compafiia como una de las mejores empresas a nivel latinoamericano en

formalizacién de propiedad los cuales son:

PROYECTO TETRA TECH

Actualmente Suyo es socio del Programa Nuestra Tierra Prospera financiado por USAID

(Agencia de los estados Unidos para el desarrollo). La formulacion del Plan de Ordenamiento

-15-
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Social de la Propiedad Rural en Tumaco, donde se caracterizaron mas de 54.000 predios. De
igual manera para el barrido predial masivo con fines de Ordenamiento Social de la Propiedad

Rural y Catastro Multiprop6sito en la zona urbana y rural del municipio de Caceres.

PROYECTO TERRA NOVA

Terra Nova es la Unica empresa social en Brasil que se especializa en la mediacion de
conflictos humanos para la regularizacion de tierras de interés social en areas urbanas ocupadas
ilegalmente, asegurando que la propiedad cumpla con su funcién social. Suyo ejecutd una serie
de consultorias para que esta empresa implemente tecnologias que generen eficiencias y escala en

su modelo de negocio.

1.2. Resefia de la experiencia

Suyo Colombia S.A.S. Crea oportunidades sociales y econdémicas para familias de bajos
ingresos al proveer servicios de formalizacion de propiedad econdémicos y confiables.
Globalmente, mas de 4.5 millones de parcelas de tierra en economias emergentes no estan
tituladas ya que el proceso existente de formalizacion es impagable, tedioso y largo, sumado a

que las familias no confian en los proveedores existentes.
Resultados:

- Se implementa la tecnologia para realizar servicios de formalizacion de propiedades méas
asequibles y confiables en Latinoameérica.

- Se han entregado diagnosticos de propiedad y servicios de formalizacion a mas de 9.000
personas.

- Se ha obtenido mas de $12.000 millones de pesos en valor de propiedad en las ciudades

de Barranquilla, Bogota D.C, Cundinamarca, Medellin y el oriente Antioquefio.
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2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA NECESIDAD ENCONTRADA EN LA
EXPERIENCIA DE LA PRACTICA
En SUYO COLOMBIA S. A. S. Todos los dias se realizan distintos diagndsticos de

propiedad en los que la empresa debe identificar todas las diferentes situaciones legales que
determinan el estado actual de la vivienda o terreno del cliente, con esto poder implementar el
marco legal que aplicaria a cada servicio, como pueden ser derechos de sucesion, liquidacién de
patrimonio de familia, liquidacién de hipoteca entre otros. Se ha identificado que en los ultimos
afios estos diagnosticos de propiedad se han tornado demorados en su elaboracion y ejecucion
debido a que no se cuenta con la informacion actualizada de cada servicio en la plataforma de la
empresa y falta de comunicacion en entre las areas generando reprocesos y obstaculizando
nuevos servicios en los que nuestros clientes sienten que el desarrollo de su requerimiento es

demorado ocasionando asi un porcentaje de ventas bajo debido al voz a voz comercial.

Es importante tener en cuenta la gravedad que esto ocasiona al area comercial la cual esta
regida por diferentes metas que establecen un porcentaje de ventas y debido a la mala gestion de
sus servicios se evidencia una problemética muy dificil al no poder llevar a cabo un seguimiento

optimo a la venta de diagnosticos de propiedad.

La actual sistematizacion busca minimizar cada una de estas problematicas y generar un
mejor manejo a la base de datos de clientes dentro de la compafiia en la que se plantea como
opcion de mejora “la optimizacion de tiempo en ejecucion de diagndsticos” con una
herramienta que se maneja por toda la parte comercial y de operaciones como lo es Excel en
Google Drive y en la que las 2 areas son las encargadas de alimentar dicha base con el fin de que
si se presenta alguna duda por parte de los clientes se cuente con la informacion al dia del tramite

que se esta llevando a cabo.
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También con esta herramienta los asesores comerciales y la parte juridica de la empresa
pueden saber cual es el estado actual de cada servicio y minimizar los tiempos de respuesta a los
clientes en los que en ocasiones se tiene que primero validar con el abogado del caso o el asesor
comercial que radica las solicitudes, con esto simplemente la persona que esté llevando el tramite
ingresa a la base de datos y verifica el estado actual otorgandole al cliente una respuesta oportuna
y generando mayor confianza en su caso, ya que en distintas circunstancias los clientes han
notificado inconformidad por parte de la empresa ya que cuando solicitan una informacion los
empleados de Suyo no saben en qué estado se encuentran los procesos o si el encargado ya no se

encuentra trabajando en la compafiia.

Esta sistematizacion como opcién de mejora facilitaria en absoluto todo el sistema que se
viene manejando dentro de la empresa, con un punto adicional a implementar un chat en linea en
la plataforma web en la que también el cliente pueda comunicarse con la compafiia y sea atendido
en tiempo real validando sus tramites, realizando cotizaciones, verificando documentos entre
otras cosas, esta opcion se implementaria de la mano del area de sistemas e innovacion luego de
ejecutar la opcion de mejora y validar que la informacién ahi depositada sea veridica y confiable

ya que se deben implementar algunos lineamientos de seguridad de informacion.
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3. PLAN DE SISTEMATIZACION

3.1. Propdsito de la sistematizacion

El propdsito fundamental en la sistematizacion de la préctica fue encontrar esa problematica
que la empresa Suyo Colombia S.A.S. Estaba presentando con la elaboracion y ejecucion de
diagnosticos en la que no se tenia una herramienta de informacion de servicios como el Excel
aplicado en este proceso de mejora en la plataforma web, para identificar cada tramite de los
clientes generando asi reprocesos en las areas de operaciones y comercial, es necesario que con la
implementacion de esta opcion de mejora se lleve un control optimo en seguridad de informacion
y que se pretenda seguir el lineamiento establecido por la compafiia como lo es la seguridad en
tratamiento de datos, con esto se validaria la identidad de cada cliente y después de su
correspondiente validacion poder dar informacion precisa de cada servicio. Lo esencial de esta es
promover el cambio para bien en la compafiia, mejorando la calidad de trabajo y enfocandolo a
un proceso facil de implementar y seguro para todos. Otorgando asi resultados favorables para las
areas cumpliendo indicadores y minimizando las quejas y reclamos por parte de los clientes ya
que se evidencia una alta cantidad de PQRS por parte de los clientes que no estan a gusto con el
servicio en el que ven que es demorado y no se les brinda una respuesta oportuna a sus

requerimientos.

Para esto el objetivo principal de la investigacion es que se siga retro alimentando esta
herramienta de Excel en la web empresarial, hasta llegar al punto de implementarla dentro del
sistema operativo de la compafiia ya que es de vital importancia contar con la informacién al dia

de cada servicio.
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3.2. Alcance

Teniendo en cuenta el rol dentro de la compafiia como asesor de operaciones cumpliendo
funciones como: seguimiento a clientes actuales y aliados, consecucién de nuevos clientes,
radicacion de documentos notariales y de registro, responder requerimientos de los clientes y

realizar seguimiento a ventas entre otros.

Estas funciones se vienen implementando a partir del mes de noviembre del afio 2021 y en
respuesta favorable a la solicitud de practica profesional en buscar mejorar una problematica de
la empresa se busca tener una alternativa favorable a partir del primer paso en la ejecucion de la
opcion de mejora como optimizacion de tiempos en ejecucion de diagndsticos, con tal fin de que
se siga contemplando dentro de las funciones acorde a los lineamientos de la sistematizacion de

la practica y ayude a buscar soluciones favorables para la ejecucion de las labores diarias.

Por consiguiente, se evidencia que se estaria solucionando una problematica tambien a futuro
en la que se le da la importancia a la palabra del cliente y a la voz a voz que estos pueden generar
entre el nicho de mercado. Se puede decir que esta labor se ha implementado hace 6 meses y de
seguir poniéndola en practica facilitaria todos los requerimientos de los clientes y se pretenda
disefar una solucidn a través de una herramienta en la cual se optimicen los procesos como
estado del servicio, informacién detallada y respuesta oportuna en la ejecucién y elaboracion de

diagndsticos de propiedad.

3.3. Delimitaciéon tematica

Todo tipo de organizacién se ve comprometida en constantes cambios en sus lineamientos y

leyes estatales que de una u otra manera se ven involucrados los procesos que rigen a los
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colaboradores y a lo que para esta tematica es lo mas importante que son las conservaciones de
sus clientes actuales y potenciales. En tal sentido la empresa se ve en la obligacion juridica de
responder a cabalidad con cada uno de los requerimientos expuestos por parte de los usuarios de
los servicios y que estos tengan la certeza de que su tramite se estd manejando de una manera
profesional y adecuada a cada situacion, en cuanto a esto es necesario que los trabajadores de la
compafiia tengan en mente la importancia que esto abarca y los resultados econémicos que
implicaria el no ejecutar de una forma responsable cada proceso, ya que se ha llegado al punto de

ir mas alla de una reclamacion a una demanda por falta de informacion de la empresa al cliente.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante este transcurso de tiempo desde la
implementacion de la sistematizacion se busca fijar prototipos adecuados a la reglamentacion de

esta estrategia con el fin de optimizar procesos y minimizar quejas y reclamos en la compafiia.

Con esto es fundamental tomar en cuenta todos los PQRS de la empresa y dar solucion a cada
uno en un tiempo establecido sin verse afectada la imagen de la compafiia con sus clientes, ya
que de no ser asi seguiria el mismo modelo que no le permite generar mayor confianza a todos
los usuarios actuales y les ocasionaria mayor trabajo a los trabajadores viéndolos expuestos a
sobre carga laboral y estrés, generando fallas en el rendimiento laboral y obstaculizando
procesos. Es por esto que se ve la necesidad de Disefiar una optimizacion de tiempos en

ejecucion de diagndsticos.
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4. FORMULACION DEL PROBLEMA DE APRENDIZAJE

Es necesario tener en cuenta los siguientes interrogantes:
¢ Qué caracteristicas deben cumplir los clientes para aplicar al servicio?

Teniendo definido lo que es la potestad de una vivienda o propiedad que adn no se
encuentra legalizada se debe evidenciar que el cliente es propietario legitimo del bien con el fin
de investigar a fondo los lineamientos legales para poder realizar la escritura pablica. Por
consiguiente, el cliente ademas de demostrar estadia en la propiedad es necesario que demuestre

pruebas legales en las que se evidencie la adquisicion del inmueble o terreno.
¢, Que sucede si el terreno no tiene escritura?

Si el terreno es propiedad privada lo primero que se tiene que hacer es saber quién es o era el
propietario y como es que ese terreno lleg6é a manos del actual habitante. Ya que, si un inmueble
no cuenta con escrituras, se puede solicitar una copia certificada al Archivo General de Notarias y

con ellas realizar la compra venta.

Lo primero para asegurar que no se trata de un fraude, es investigar el motivo por el cual el
cliente no tiene las escrituras, asi como el tipo de régimen de la tierra, diferenciados en 3 tipos

que son.

Ejidal (sistema de distribucion) - Privados y Publicos entendiéndose como los bienes

inmuebles propiedad del Estado.

Cuando se habla de terrenos ejidales se contemplan las parcelas, propiedad comunal y los
solares. Los terrenos comunales son de todos para el uso de todos por lo tanto no se pueden

vender.
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En el caso de las parcelas corresponden a una sola persona y al ser terrenos ejidales no se
pueden vender por lo tanto no tienen escrituras, pero si un certificado de derechos. En este caso
para poder adquirir una parcela es a través de una sesion de derechos y posteriormente se puede
hacer un procedimiento llamado dominio pleno en el cual se realiza una especie de escrituras que

es inscribible en el Registro Publico de la Propiedad. (Experiencia, 2021)

Ahora bien, es importante tener en cuenta que en algunas situaciones son terrenos baldios y
que para estos es imposible que podamos realizar una intervencion sin la presencia

gubernamental que nos permita llevar a cabo nuestros servicios.

Esto genera una de las més graves problematicas en la actualidad en Colombia como lo es:

La pelea por la tierra esta ocasionando situaciones complejas para la sociedad y para el
medioambiente. Un ejemplo de esto es la Amazonia, donde la frontera agricola se expande cada
vez mas, mientras los territorios ocupados por bosques se reducen de manera acelerada. A esa
region, a la que no llego el Estado a hacer presencia tras la firma del Acuerdo de Paz en
Colombia, estan llegando colonizadores con el objetivo de apropiarse de la tierra. Esta region esta
siendo invadida por grupos al margen de ley que han encontrado en este territorio un lugar

perfecto para instaurar mercados ilicitos. (Lizcano, 2018).
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llustracion 10 Asi se disputan la tierra en Colombia

Estos son los departamentos donde, seguin |a Superintendencia de
Notariado y Registro, hay actualmente acumulacion de baldios.

ANTIOQUIA

Municipios: Turbo, Necocli. CESAR

Hectareas acumuladas: 4.640 Municipio: Valledupar.

UAF’s acumuladas aprox.: 68 Hectdreas acumuladas: 2.905
UAF's acumuladas aprox.: 80

NORTE DE SANTANDER
Municipio: Tibu

Hectareas acumuladas: 4.103
UAF’s acumuladas aprox.: 114

CASANARE

Municipios: Paz de Ariporo, Orocug,
Yopal.

Hectdreas acumuladas: 136.259
UAF's acumuladas aprox.: 161

%

:

/
g
ol

CAQUETA

Municipios: San Vicente del
Caguan, Florencia, Puerto Rico.
Hectédreas acumuladas: 148.774
UAF's acumuladas aprox.: 376

VICHADA
Municipio: Puerto Carrefio.
Hectdreas acumuladas: 113.379
UAF's acumuladas aprox.: 65
META

Municipios: San Martin,

Puerto Lopez.

Hectareas acumuladas: 352.747

UAF's acumuladas aprox.: 517

TOTAL: 762.807 hectareas equivalen a 1.381 UAF's
*|a Supernotariado registra como acumulacion cuando se tiene mas de una Unidad Agricola Familiar (UAF).

Grafico: David Mera Morales

Fuente: Tomado de https://es.mongabay.com/2018/07/robo-de-tierra-en-colombia-
acaparamiento/
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En los dltimos afios se ha tenido el interrogante de cémo se divide el territorio colombiano
por su uso de tierra y es que para nadie es un secreto que en la actualidad Colombia es uno de los
paises con mas alto riesgo en invasion por grupos armados y desalojo de tierras, para esto es
importante saber que Colombia es el séptimo pais del continente con mayor extension geografica
segun la medicion de la Organizacion de los Estados Americanos, OEA, pero solo tiene 114
millones de hectareas. Dicho de otro modo, la tierra per capita en el pais es 2,3 hectareas por

habitante, a la luz del ultimo censo del Dane. (Bejarano, 2020)

¢Como se adquiere el servicio de diagnostico de propiedad?

Dejando claro que el cliente debe dejar el consentimiento de autorizacion de tratamiento de
datos firmado y con huella es necesario dejar en entre dicho que de realizar el servicio algunas
diligencias se veran relacionadas con la determinacion de entidades como notaria y oficinas de
registro quienes son las encargadas de validar la documentacion y en ocasiones solicitar

correcciones al proceso.

Para el afio 2022 Suyo Colombia s.a.s. cuenta con sus empresas aliadas que son las que
facilitan el acceso al nicho de mercado en la que son trabajadores de empresas privadas y
publicas en su mayoria empresas del sector floricultor, gracias al convenio que se tiene vigente se
busca mejorar la calidad de vida de los empleados y ayudarles con un subsidio por parte de la

empresa aliada para que ellos puedan formalizar su propiedad.
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La siguiente es una estadistica con numero de servicios ofrecidos para cada empresa aliada.

Figura N. 11 Balance General 2022 Suyo Colombia s.a.s.

Producto Fe Falcon Femeg Unitel Fem (Otras Empresas | Flores El Trigal
Total Recibidos 35 129 21 10 118 281
Prospectos 13 il 99 5 73 85
Diagndsticos 17 3 78 5 32 128
Servicios 3 25 34 0 13 88
Producto Cantitdad
Total Recibidos Ti4
Prospectos 32
Diagndsticos 293
Servicios 163
Estados Reagendar LI:r:::;ie i rrher:';a do ;ﬂa;'m :;J:erfh?r: No contesta Numerc errade | Gestion Comercial
Fe Flacon 0 0 10 2 1 0 2 0
Femeg 0 1 52 10 5 1 0 2
Unital 0 4 68 15 2 2 1 4
FEM 0 0 4 0 0 0 1
(Otras Empresas 1 2 53 10 4 3 0 0
Flores El Trigal 3 [ 41 i 5 0 2 0

Fuente: Tomado de Balance general Suyo 2022 Colombia
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vgL744WCn_Y1bBNh6EESBFM_Z bYolxpKRw7txOlzzXw/edit#g
1d=16099177

¢, Sabe usted cuanto tiempo tarda en ejecutarse un diagnostico de propiedad?

El estado de servicios de la compafiia se encuentra con un balance optimo en ventas en las
que se reflejan por ciudades en las que se destacan Barranquilla y Bogota con esto los diferentes
diagnosticos de propiedad han tenido un aumento potencial en la venta. Con tal fin de que los

diagnosticos puedan realizarse y entregarse en un tiempo no superior a 8 dias habiles calendario.
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llustracion 11 Estado de Servicios Plan 2022

Cliente Por Facturar Mes Cliente Por Pagar
CBDxll $2.972.766 Junio Femeg 5310.590
Compensar Villeta Il %3.063.000 Por definir FMJ S4R3.707
Compensar Villeta I1l 54,084,000 Por definir Lady Zabala Pagado m
D Compensar $279.650 Mayo
Dx FHJ 51.792.140 Mayo
DX Femeg $310.590 Junio
Identificacion Nombre cliente Zona Deuda por cobrar
8763526 MARLON SUAREZ POLO Barranqguilla 5966100
20577299 DIANA FERNANDA MILAGUY CAMCHON Bogota 53.994.313
TL280779 JUAN CARLOS GUERRERD MALDOMNADD Barranguilla 51,847,711
35198907 JULIE AMDREA JUNCA CABRA Medellin 5310.590
857989 RAFAEL ANTOMIO CABRERA VEGA Barranqguilla 52.069.741
3747579 VICTOR ANTOMIO ALBARRACIN RODRIGUEZ Barranqguilla 5150.000
S0068%161 FUMDACION MICOLAS JORDAN Alianzas 5453,707
360066942 CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR Alianzas 5259.424

Fuente: Tomado de Estado de servicios plan 2022
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1alQtxU_2h3TSEZzaBUkz2YFvmyq6VyEg/edit#gid=131412536

Cabe mencionar que para este afio 2022 el servicio de diagndstico tiene un valor de $310.590
pesos mte y que en algunas ocasiones este puede variar debido a la complejidad del tramite que

Se vaya a ejecutar.

Adicional a esto se tiene que tener en cuenta que segun el servicio los valores pueden variar a

futuro.
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5. OBJETIVOS DE LA SISTEMATIZACION

5.1. Objetivo general

Disenfar una solucién a través de una herramienta en la cual se optimicen los procesos como
estado del servicio, informacion detallada y respuesta oportuna en la ejecucion y elaboracién

de diagnosticos de propiedad.

5.2. Objetivos especificos

1. Verificar el estado actual de todas las solicitudes de diagnosticos de propiedad.

2. ldentificar que falencias se pueden presentar durante la elaboracion y ejecucion de un
diagndstico de propiedad.

3. Aplicar el sistema de consulta y estado actual en cada servicio de diagnostico de

propiedad.
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6. MARCO TEORICO

Actualmente el mercado tiene una constante evolucion, las nuevas tecnologias y los
cambiantes gustos del consumidor hacen que las empresas deban disponer de herramientas agiles
para poder enfrentarse a esta serie de cambios. Para conseguirlo, es importante que los negocios

cuenten con una buena optimizacién de procesos.

Para esto la optimizacion de procesos es una técnica mediante la cual la empresa es capaz de
analizar todos sus procesos empresariales con el fin de conseguir eliminar posibles errores y, lo
mas importante, hacer que estos sean mas eficientes y eficaces gracias a la reduccion de tiempos.

(Howard, 2021)

Con tal fin de que este mecanismo sea la estructura necesaria para minimizar cada error que

se pueda presentar en las labores diarias.

Una de las mayores relaciones que se destacan en el actual trabajo es el pensamiento de

Taylor en su estudio en la administracion en el que se hace énfasis en el siguiente aspecto.

Frederick Taylor propone un estudio sistematico sobre las mejores condiciones posibles para
el trabajo y el aumento de la productividad en los obreros, combatiendo una serie de problemas
que incluyen el mal aprovechamiento de la fuerza de trabajo humanay de las méaquinas, la
lentitud de los obreros por condiciones tales como la pereza y la simulacion en el trabajo, asi
como la necesidad de armonizar las relaciones entre patrones y trabajadores, problemas que
sefiala como derivados del uso de métodos empiricos. La condicidn cientifica de su tarea se
encuentra sustentada en la idea de que era necesario recopilar los métodos de trabajo
tradicionales empleados por los obreros, clasificarlos, tabularlos y deducir a partir de ellos reglas,

leyes y formulas que guiaran en lo sucesivo a los obreros en su tarea diaria. (Adrian, 2019).
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Segun la teoria de la administracion cientifica de Taylor es importante generar un sistema
prospero en el que todos los participantes en una organizacion sean conscientes de la importancia
de sus funciones y minimicen los tiempos innecesarios como reprocesos en sus tareas diarias. Un
claro ejemplo es como los asesores comerciales y los abogados de Suyo Colombia s.a.s. realizan
el seguimiento de los servicios de los clientes en los que se ve reflejada la falta de informacion
debido a una mala gestién y en consecuencia genera tiempo perdido en sus funciones. Para
conseguir esto, la administracion debe conseguir que sus empleados tengan una formacion
constante y de calidad, para que cada vez sean mejores en sus labores, lo que redunda en un
mejor resultado en la produccion. Ademas, parte de los argumentos de Taylor se enfocaban en
que las habilidades propias de cada empleado deben ajustarse a la actividad para la cual es
contratado, y la formacién continua permitira que dichas habilidades vayan haciéndose cada vez
mejores. La administracion tenia un desempefio que era considerado deficiente. A través de su
mala gestion, fomentaba los tiempos muertos en los empleados, lo que generaba un déficit en el

nivel de produccion. (Taylor, 2022)

Sin embargo es necesario dejar claro que un trabajador en ¢ptimas condiciones es mas
productivo y genera mejores resultados a comparacion de un trabajador disconforme con su
puesto de trabajo y condiciones, y es que se evidencia notablemente en su entorno laboral y
personal ya que si no esta bien en su vida es muy probable que falle en sus labores diarias, no hay
que dejar a un lado que somos seres humanos y por mas profesionalismo que se obtenga las
preocupaciones de cada quien y miedos limitan a continuar con sus labores del dia a dia de la
mejor manera posible, debido a falta de oportunidades e injusticias laborales que se puedan

presentar.
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El modelo administrativo de Fayol se basa en tres aspectos fundamentales: la division del
trabajo, la aplicacion de un proceso administrativo y la formulacion de los criterios técnicos que
deben orientar la funcion administrativa. Para Fayol, la funcion administrativa tiene por objeto
solamente al cuerpo social: mientras que las otras funciones inciden sobre la materia primay las

maquinas, la funcion administrativa sélo obra sobre el personal de la empresa.

Fayol resumid el resultado de sus investigaciones en una serie de principios que toda empresa
debia aplicar: la division del trabajo, la disciplina, la autoridad, la unidad y jerarquia del mando,
la centralizacion, la justa remuneracion, la estabilidad del personal, el trabajo en equipo, la
iniciativa, el interés general, etc. En el &mbito de la direccidén de empresas distinguid cuatro areas

funcionales: planificacion, organizacién, mando y coordinacién y control. (Fayol, 2017).

Las funciones comerciales en este &ambito son los lineamientos que se deben seguir para
lograr conseguir lo que para una empresa en la actualidad es la mayor fuente de adquisicion
monetaria, y es que no se puede dejar a un lado que aun con las teorias administrativas y el
enfogque empresarial se deja a un lado el &mbito humano dentro de las organizaciones ya que en la
parte comercial un trabajador debe estar dispuesto a estar todo el tiempo con el ambito de ganar
y con mentalidad positiva ya que en diferentes circunstancias las métricas no se pueden cumplir y
el colaborador puede tener bajones emocionales por tal fin, por consiguiente es necesario
mantener una relacién optima con el empleado e incentivar al logro de resultados de una manera
mas dinamica que le permita a los trabajadores sentirse protegidos y seguros con su compafiia y

aumentar esa pasion al trabajo que realiza.

Los ultimos didlogos con los empleados de diferentes tipos de paises latinoamericanos un
empleado feliz tiene menos riesgos en el lugar donde trabaja, previene accidentes, ve el costado
bueno de los problemas o incidentes que se presentan en el ambito de trabajo. En definitiva, estos
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factores llevan a que los empleados tomen decisiones que ayudan a mitigar o salir de las

adversidades.

Asi mismo, un ambiente agradable hace que los individuos tengan relaciones personales
positivas, control y autonomia, desarrollen su creatividad, cumplan con los objetivos, y por lo
tanto exista un equilibrio entre la vida personal y laboral otorgando asi mejores resultados en
ventas. En Suyo Colombia s.a.s. Estos aspectos son de vital ayuda ya que con esta
implementacion de las teorias administrativas de Taylor y Fayol se puede llevar un mejor control
y direccionamiento empresarial, otorgando asi mejores resultados y un ambiente laboral éptimo

para los empleados.

Leonard J. Glick describe algunos consejos para mantener la fuerza laboral contenta y a su

vez productiva como lo son:

- Que se sientan propietarios de la empresa Hay que conseguir que los empleados se sientan
duefios de la organizacion, en lugar de pensar que s6lo es meramente un puesto de trabajo.

- Otorgarles confianza para salir de su zona de confort Es poco probable que los empleados
quieran hacer una tarea especifica y repetitiva hasta su jubilacion.

- Mantener informado al equipo Como es Idgico, los directivos suelen tener una perspectiva
mas amplia y mas clara de la empresa que los trabajadores.

- Tratar a los empleados como adultos Si tiene que informarles de una mala noticia, hagalo
sin disimulos. Los trabajadores no son nifios a los que hay que camuflarles las malas
noticias; y si se dan cuenta que se les trata asi, el efecto es mucho peor que la mala noticia
en si. “Por norma general, los empleados son capaces de digerir la informacion; y de

hacerlo mucho mejor si se les demuestra que se los tiene en cuenta”.
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- No olvidar la jerarquia Es importante no olvidarse de la jerarquia, méas aun cuando es

necesario tomar decisiones dificiles o complejas

- El dinero importa (pero no tanto como parece) Los empleados suelen tener muy en cuenta
la remuneracion al aceptar una oferta de trabajo, pero una vez alcanzado el acuerdo, la

fuente de estimulo cambia rapidamente. Es necesario aprender a contribuir.

- Las comodidades en la oficina importan (pero no tanto como parece) Algunas compafiias
se han hecho famosas por la cantidad de beneficios que les ofrecen a los trabajadores en
las oficinas, donde existen desde bares hasta mesas de ping pong. Sin embargo, esto no
tiene ningun valor si no se acompafia con una politica de motivacién y de compromiso
que se centre en los empleados. “Puede que sea mas facil que la gente venga a trabajar,

pero no significa que trabajen mas ni mejor por tener esas facilidades”, (Glick, 2018)

Teniendo en cuenta las teorias administrativas y las experiencias laborales es necesario
decir que en la actualidad las empresas de legalizacion de propiedad son muy pocas y que
debido a esto el margen de cobertura es minimo para poder suplir con cada uno de los
departamentos que requieren del servicio de formalizacion de propiedad. Es por esto que la
empresa Suyo Colombia s.a.s. Identifico el nicho de mercado méas potencial en sabana centro,
realizando enlaces comerciales en los que se generaron aliados que permiten un contacto

mercantil adecuado para poder cumplir con cada una de las demandas actuales.
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Con esto se buscan estudios de mercado que le permitan a la compafiia realizar un
perfilamiento comercial al cliente con el fin de minimizar deserciones y pérdida de tiempo en
encuestas de servicio en las que son muy poco probables de cumplir. Ya que en ocasiones los
clientes no cumplen con las caracteristicas adecuadas para la toma del servicio y se evidencia
que no pueden acceder al pago del mismo y por lo tanto generar reprocesos en el area

comercial y de operaciones.

Es importante dejar claro que con un perfilamiento adecuado se puede terminar una venta
de servicio en un porcentaje mayor al llegar al punto de poderse finiquitar de manera exitosa.

lustracion 12: Focus Group Diagndsticos de Propiedad
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Fuente: Tomado de hora de arranque — reunion semanal — Google Meet
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Es fundamental tener en cuenta que cada servicio tiene un proceso establecido en los que
los colaboradores de la compafiia tienen la responsabilidad de actuar en un tiempo definido ante
cada situacion. Y que para esto es de vital importancia saber los procesos de cada uno de los
clientes con el fin de acompafiarlos durante su tramite de formalizacion de propiedad y de esta

manera generar un vinculo mas seguro entre las dos partes.

Los diagndsticos de propiedad tienen como resultado un dictamen en el cual se le brinda
informacidn a los clientes segln los lineamientos legales establecidos donde se encuentre su bien
inmueble o terreno a escriturar, para esto los asesores comerciales deben estar muy atentos a cada
informacion aportada por el cliente y dar un seguimiento oportuno a cada incognita que se pueda
presentar, también estar trabajando de la mano con las notarias y oficinas de registro para
averiguar con detalle cuales son los lineamientos gubernamentales segun el municipio donde se
encuentre el terreno o inmueble para realizar los diferentes tipos de servicios que la compariia

maneja.
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La siguiente grafica muestra el comportamiento de la venta de diagnésticos en el ultimo

periodo del afio 2022.

lHustracion 13: Focus Group Diagndsticos de Propiedad
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Fuente: Tomado de hora de arranque — reunion semanal — Google Meet

Segun Miguel Angel Ramirez menciona que la sucesion de un terreno se da cuando una
persona que es la titular del predio fallece y su patrimonio no desaparece ni se extingue, sino que
se transmite a sus herederos. Es por esto que es importante que en este tipo de servicios se tenga
en cuenta todo el lineamiento como lo es la publicacion de edictos, radio y prensa que son
mecanismos que ayudan al proceso en esclarecer si el fallecido tenia familiares que puedan

acceder a este tipo de trdmite y corroboren su parentesco.

El decreto 902 de 1988 dice que las sucesiones de caracter judicial, su finalidad sera la

misma que la sucesion notarial, sin embargo, su particularidad es el desacuerdo entre los

-36-



OPTIMIZACION DE TIEMPO EN EJECUCION DE DIAGNOSTICOS

herederos al momento de la particion y adjudicacion de los bienes que conforman la sucesion;
también cuando existen hijos extramatrimoniales, acreedores y demas que puedan tener intereses

en dicho patrimonio.

La duracién de los servicios no se asemeja a lo contemplado en la norma, porque los
procesos de esta naturaleza pueden tener una durabilidad de dos afios 0 mas, incluso alcanzar una
década, teniendo en cuenta la cantidad de interesados, los bienes a adjudicar, las dilaciones de los
apoderados, congestion en los despachos judiciales y demas situaciones que se pueden presentar

en el trayecto del proceso.

Cuando la apertura de la sucesion se da sobre mutuo acuerdo, se presentara ante el notario
la solicitud de apertura, narrando los hechos juridicamente relevantes, el inventario y avalué de
los bienes dejados por la persona fallecida con sus respectivos documentos que acrediten el
estado de los bienes cuando estan sujetos a registro, la particion y adjudicacion de los susodichos
bienes entre los herederos y su material probatorio que acredite el deceso del causante, parentesco
con los herederos, propiedades y caracteristicas particulares de lo que entrara en la sucesion.

(McGrath, 2021).

Con esta sistematizacion de la practica profesional, los colaboradores de Suyo
Colombia S.A.S. Aclararon sus dudas e inquietudes sobre la elaboracion y ejecucién de los
diagnosticos de propiedad, también se destaca la informacion de la poblacién con mas alto
volumen de servicios, otorgando asi mayor informacion de manera clara y precisa para que el
trabajador sepa manejar una situacién de entrega o elaboracion del servicio sin importar su rol

dentro de la compaiiia.
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7. PLANEACION Y METODOLOGIA

7.1. Soportes y materiales

El siguiente material representa el proceso de intervencion y como se desarrollaron las
actividades teniendo en cuenta todos los mecanismos como manuales internos de trabajo en los
que se mencionan las estrategias de mejora en la compariia. Los implementos utilizados para
realizar el proceso de intervencion como lo son: el celular corporativo, computador portatil que
son utensilios que se requirieron para recolectar toda la informacion de los clientes y realizar la
gestion operacional, adicionalmente se necesitaron materiales de papeleria, en los cuales se
dejaba de manera fisica todos los avances de los servicios y tramites notariales.

De manera analitica se elabor6 una encuesta en la cual se planteaba las estrategias de mejora
dentro de Suyo Colombia S.A.S. En la que se formularon preguntas seleccionadas por los clientes

y empleados cuyos resultados fueron los siguientes:

lustracion 14 Encuesta Mejora Suyo Colombia S.A.S.

ENCUESTA REALIZADA ESTRATEGIAS DE MEJORA EN LA EMPRESA
SUYO COLOMBIA S.A.5.
B Mo Responde
{CONSIDERA USTED QUE SE DEBEN MEIORAR LOS DIAGNOSTICOS DE
PROPIEDAD? B sl i
{PREGUNTAS? N.DEVOTOS —
entrega

Mo Responde 8
Asi estan bien 3
Mejorar los tiempos de entrega 13
TOTAL VOTOS 29

Fuente Tomada De: Elaboracion Propia
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7.2. Identificacion de actores e involucrados

La empresa Suyo Colombia S.A.S. Brinda los equipos e instalaciones necesarias para realizar
todos los procesos dentro de la compafiia, también cuenta con areas de trabajo como:
operaciones, comercial y financiera lideradas por el gerente de operaciones el doctor Hernando
Martinez, la coordinadora comercial Maria Orozco y la abogada especializada Luz Maira Herrera
personas con las que se puede contar en cualquier momento y que estan al servicio de ayudar con
todos los requerimientos, también es importante resaltar el personal restante de la compafiia que
también de una u otra forma nos ayuda a mantener todo en orden y cumplir a cabalidad con las

pautas legales, estructurales y de servicios que se puedan presentar.

7.3. Variables o factores intervenidos e indicadores

Durante la implementacion del proceso de mejora se realizaron modificaciones al proyecto en
lo que a medida que se encontraban falencias se resolvian en compafiia de los integrantes del area

comercial y de operaciones como lo fueron:

1. Modificacion a la estructura de la herramienta, a través de Excel Drive se buscaba la
mejor manera posible de darle una estructura sélida al proyecto.

2. Planeacion y Estrategia, a través de este mecanismo se pretendia buscar un modelo
futurista en el cual el proceso de mejora se consolidara dentro de los lineamientos
establecidos por la compafiia.

3. Disefio didactico y entendible, para esto se buscé que el disefio que tendria el proyecto
fuese interactivo en el cual este acompafado de herramientas de ayuda y comprensible
para el lector.
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7.4. Herramientas e instrumentos

Se desarroll6 una encuesta en la cual se le preguntaba a los clientes y empleados como les
gustaria manejar la informacion de los tramites para asi conseguir la mejor manera posible de

implementar estas ideas en el proceso de mejora.

Para esto se conto con el previo aviso y autorizacion a tratamiento de datos personales en el
caso de los clientes en el cual se utilizo el mismo formato de autorizacion de servicios con el item

adicional de preguntas y opcion de mejora.

Encuesta en la cual se indaga al cliente y empleado sobre como le parecen las alternativas de

mejora y que observaciones tiene al respecto.

Tabla 1: Preguntas Opcidn de Mejora Encuesta

éLe parece bien que los diagndsticos de

1 | propiedad puedan tardar de 5 a 8 dias habiles
calendario?

é¢Considera que es pertinente notificar el
estado en el que se encuentra su diagndstico
de propiedad a través de correo electrdnico o
WhatsApp?

éConsidera usted que la empresa Suyo
Colombia S.A.S implemente un sistema nuevo
de mejora para la aplicacion de diagndsticos
de propiedad?

¢Esta dispuesto a aceptar el incremento en
precio que esto podria ocasionar?
¢Actualmente recomienda el servicio de

5 | Diagnostico de propiedad de la empresa Suyo
Colombia S.A.S.?

6 | ¢ Usted esta satisfech@ con el servicio?

Fuente: Tomada de Archivo Digital Suyo Colombia S.A.S.
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Con la implementacion de este mecanismo se permitié conocer que percepcion tenia el cliente
de los servicios de diagnoéstico ofrecidos por la compariia y también conocer que dificultades se

tenian con la implementacion del mismo.

7.5. Fases y procesos

Para esta instancia fue necesario realizar un estudio de mercado el cual fue direccionado y
acompafiado por el area comercial y de operaciones de la empresa, con el fin de buscar y
encontrar las oportunidades que se presentan actualmente y ver qué alternativas se pueden

implementar para mejorar los servicios y generar mayor cobertura a nivel Cundinamarca.

Estudio de Mercado

En el municipio de Zipaquira Cundinamarca ubicada al noreste de Bogota D.C. Con una
poblacion de 130.432 habitantes y una superficie de 197 kilémetros cuadrados, en la cual colinda
con los municipios de Tocancipa, Pacho, Tabio, Tenjo, Cogua, Cajica y Nemocon, con una
organizacion territorial compuesta por 25 veredas su mayor fuente de comercio es el area central
donde se ubican plazas de mercado, Bancos y la mas alta cantidad de empresas organizadas en la

region.
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lustracién 15: Mapa Zipaquira Cundinamarca
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Fuente: Tomada de repositorio Universidad Santo Tomas

Zipaquira cuenta con un horario de trabajo variado en el cual abarca las 24 horas del dia, pero
segun nuestro tipo de cliente este maneja horarios de oficina los cuales comprenden desde las 7

am a las 6 pm de lunes a viernes y los dias sabados de 7 ama 1 pm.

Teniendo en cuenta que el comercio cambia consta mente, se debe estar en constante cambio
abarcando cada nuevo lanzamiento y servicio de la mejor manera posible con una adaptabilidad
en la poblacion de la mejor manera ya que en el municipio hasta la fecha la Unica empresa que
tiene esta modalidad de negocio es Suyo Colombia s.a.s. y lo que busca con la formalizacion de
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propiedad es mayor cobertura dentro de la region aumentando asi la capacidad comercial para

poder llevar a cabo con el objetivo de llegar a mas nichos de mercado.

La demanda actual que tiene la region la podemos encontrar con empresas aliadas como
Flores el trigal, Flores la Mana, Mg consultores, Flores la nifia de mis 0jos que son empresas que
han estado trabajando de la mano con la compariia por mas de 5 afios y que son fuente de
adquisicion a nuevos servicios, ya que en la mayoria de casos los nuevos servicios son de
empleados de estas compafiias que buscan formalizar sus viviendas o realizar procesos de
sucesion de terrenos partiendo de un diagndstico de propiedad previamente realizado por la

empresa Suyo Colombia s.a.s.

lustracion 16 Entrega Diagnostico de Propiedad Flores la Mana

&

Fuente: To

mado de Archivo Fotogréafico Propio

Un diagnostico de propiedad consiste en identificar la necesidad bésica del cliente y dar
una solucion oportuna a cada una de sus necesidades en las cuales nosotros como empresa
especializada en formalizacion de propiedad tenemos la obligacion de brindar seguridad y
confianza a cada tramite realizado, en un periodo de tiempo acorde a las circunstancias que
plantea el cliente. En algunas ocasiones es necesario dejar claro que los servicios adicionales que

se puedan presentar en algunas circunstancias no pueden ser manejables por la compafiia debido
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a que son requerimientos en los cuales los clientes deben participar individualmente como lo son

registros y tramites ante Catastro y la Agencia Nacional de Tierras.

lHustracion 17: Informacion Béasica Diagnostico de Propiedad

ESTADO ACTUAL

DEL USUARIO Y EL PREDIO

INFORMACION BASICA

USUARIO IDENTIFICACION
e
DIRECCION BARRIO MUNICIPIO
Zipaquira
FOLIO MATRICULA REFERENCIA CATASTRAL

Fuente: Tomada de Archivo Digital Suyo Colombia S.A.S.

Margen de Precios

Tabla 2: Margen de Precios Venta de Diagnosticos Suyo Colombia S.A.S.

DIAGNOSTICO DE S S S
PROPIEDAD 124.236,0 310.590 186.354 60%

Fuente Tomada De: Elaboracion Propia Archivo Suyo Colombia S.A.S
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Para esto el margen de ganancia se encuentra ubicado en un porcentaje favorable para la
compafiia en la que la utilidad es confortable ya que la inversion en costo para realizar el

diagnostico de propiedad es muy minima.

Mano de Obra

Tabla 3: Mano de Obra Diagndsticos Suyo Colombia S.A.S.

ASESOR COMERCIAL 6 1 2958 | S 17.748
ABOGADO 36 1 2958 | S 106.488
TOTAL S 124.236

Fuente Tomada De: Elaboracién Propia Archivo Suyo Colombia S.A.S.
Descripcion del proceso:

Se toma la muestra con dos trabajadores que son participes en la toma de informacion y
elaboracion del diagnostico de propiedad, estas personas son las encargadas de realizar y llevar el

seguimiento adecuado a cada servicio que se realice en la compafiia.

Costos Indirectos

Tabla 4: Costos Indirectos Suyo Colombia S.A.S.

LUZ S 3.100
PAPELERIA S 12.500
TOTAL S 15.600

Fuente Tomado De: Elaboracién Propia Archivo Suyo Colombia S.A.S.
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Los Costos que se obtienen por la elaboracion de un diagnéstico de propiedad son
equivalentes a pagos de recibos publicos como la luz publica, adicionalmente a la papeleria que
se pueda utilizar como: impresiones e implementos como esfero, borrador para toma de

informacion inicial.

Precio Unitario

Tabla 5: Costo Unitario Diagndsticos Suyo Colombia S.A.S.

COSTO UNITARIO MENSUAL
COSTOS FIOS + COSTOS VARIABLES $ 4.472.496 COSTO UNITARIO MENSUAL
UNIDADES PRODUCIDAS AL MES 36 S 124.236

Fuente Tomado De: Elaboracion Propia Archivo Suyo Colombia S.A.S.
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7.5.1 Matriz de actividades y cronograma

Durante el transcurso del tiempo y a medida en que se iban cumpliendo los objetivos de la sistematizacion se adquirieron

conocimientos y experiencias muy importantes que son significativos para la vida personal y laboral. A continuacion, se

mencionan estos hechos significativos:

lustracion 18 Cronograma de Actividades Proceso Investigacion

CRONOGRAMA

OBJETIVOS ESPECIFICOS LISTA DE ACTIVIDADES

DURACION
SEMANAS

FECHA INICIO

FECHA FINAL

12

13|

Resultados y Discusién 1 Presentacion del documento con el tutor 1/03/2022|31/04/2022
Conclusiones y Recomendaciones 2 Realizar Ajustes 2 11/04/2022 22/04/2022
Revision Final de Documento 3 Entrega del proyecto final 2 2/05/2022 29/05/2022

Fuente Tomada De: Elaboracion propia
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7.5.2 Reconstruccion de la experiencia

Este trayecto en la ejecucion del trabajo fue una experiencia enriquecedora ya que puedo
decir que la puesta en marcha tuvo alzas y bajas ya que en ocasiones se tenia que cambiar
diferentes aspectos del trabajo ocasionando demora en tiempos y desgaste mental. Los aspectos
importantes que el asesor comercial debe realizar a cada cliente para identificar su problemay
brindarle una solucion acorde a la necesidad identificada. Son aumentar el indice de nuevos
clientes con la voz a voz comercial entre los usuarios que ya adquirieron el servicio con tal fin de
generar confianza en este tipo de mercado y otorgando cumplimiento en las fechas estipuladas al
inicio de la negociacion. También el minimizar las quejas y reclamos por parte de los usuarios del

servicio.

Es de vital importancia para SUYO COLOMBIA S.A.S. Mantener una excelente relacion
comercial entre los usuarios y aliados actuales a la empresa ya que estos son los encargados de

brindarle a la compafiia el respaldo en el &mbito comercial con otras entidades.

Durante el transcurso del tiempo en lo que se llevo a cabo se adquirieron nuevos
conocimientos los cuales fueron aplicados en cada etapa del proceso mediante herramientas
didacticas otorgando asi mayor facilidad de entendimiento entre mis compafieros de area, con los
que pusimos en marcha la propuesta y se obtuvo un logro sustancial en las estadisticas de quejas
y reclamos por parte de los clientes ya que con la actual formulacion el tiempo de respuesta en la

ejecucion de diagndsticos era mucho mas facil y rapida.

-48 -



OPTIMIZACION DE TIEMPO EN EJECUCION DE DIAGNOSTICOS

8. ANALISIS DE LA INTERVENCION

En la actualidad los diagnosticos de propiedad tuvieron una mejoria notable en su ejecucion y
entrega a los clientes ya que estos mismos demuestran conformidad y seguridad al momento de la
entrega de sus servicios, se generé un ambiente mas confiable en las areas implicadas como lo
son comercial y operaciones gque anteriormente no tenian un lineamiento establecido claro en el
que no les permitia trabajar de la mano de la mejor forma posible, ocasionando repercusiones en

la entrega de servicios y fallas notables en la informacion suministrada a los clientes.

Ahora bien, desde el inicio del problema se evidencio que era necesario compartir con
nuestros clientes mas cercanos cuales eran sus inconformidades y gracias a esto se elabor6 esta

opcién de mejora que al dia de hoy ha funcionado perfectamente.

Con esto se generd un ambiente de trabajo optimo que les permite a los colaboradores tener
un mejor manejo de sus herramientas dentro de la compafiia y lidiar con diferentes casos que se
presentan en el dia a dia, para esto fue necesario la intervencién de los jefes de area para
corroborar que todo funcionaba de la mejor manera posible, ofreciendo consejos y dando
soluciones oportunas a cada una de las incognitas que se generaban durante el proceso de

adaptabilidad del proyecto en mencion.

A continuacion, se relaciona el flujo de procesos que fue de gran ayuda para la ejecucion de
los servicios de diagndstico de propiedad otorgando un mejor control en las lineas de tiempo para

la entrega de los mismos.
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lustracién 19 Diagrama de Flujo de Procesos

—— (=N \

DIAGRAMA DE FLUJO

Pasos a seguir segun las

Se determina la problematica indicaciones dadas por las
y se da inicio a las pautas entidades gubernamentales

legoles Validacién de
Elaboracién del Condiciones
Diagnostico

Encuesta de Firma de Poder al Entrega de
Servicio Abogado Escritura a Cliente

Se redliza a través de notaria
para readlizar la verificacién y
autenticacion

Filtro de Clientes y Firma de
Autorizacion Habeas Data

En esta instancia se entrega
el servicio finalizado al
cliente

SUYO COLOMBIA S.A.S.

Fuente Tomada De: Elaboracion propia
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9. APRENDIZAJES

9.1. Aportes significativos de la experiencia desde lo humano

En este aspecto es importante destacar que gracias a la experiencia laboral en la parte comercial
logre identificar que errores estaba cometiendo y aprender de ellos en el momento idoneo, también
el poder lidiar con las diferentes cosas que se presentaban como mal carécter que reflejaban los
clientes al preguntar informacion y ver que no tenian en lo mas minimo una colaboracion, siento
que este proceso fue de los mas complejos que he presentado en mi vida y que viéndolo desde el
punto de vista humano es gratificante poder ver que en la actualidad estos servicios se manejan de

una excelente forma a comparacion de lo que se venia trabajando anteriormente.

9.2. Aportes significativos en lo profesional

La satisfaccion de ver una mejoria notable en el proceso de ejecucion de diagndésticos fue
enriquecedora en cuanto a mi experiencia profesional ya que gracias a lo aprendido en mi carrera
pude implementar todos los conocimientos aprendidos y ponerlos en marcha con este gran proyecto
de intervencion en el que se dedicaron muchas horas de dedicacion y esfuerzo para lograr cumplir
el objetivo de minimizar los tiempos en la ejecucion y elaboracion de diagndésticos de propiedad.
Para que el cliente tenga mayor confianzay se sienta mas seguro a la hora de contratar los servicios

que la empresa tiene para ofrecer en el mercado.
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9.3. Aportes significativos a las lineas de investigacion del programa o un area disciplinar del

campo profesional

Lo fundamental de toda empresa es poder permanecer en el tiempo y aportar a la economia de
la region donde se encuentra ubicada, mas que esto siento que los aportes que se lograron en el
area comercial gracias a la puesta en marcha de la sistematizacion de la practica y lo que se venia
trabajando con las préacticas profesionales fue de vital importancia para que la organizacién diera
ese gran paso de mantenerse firme en el mercado con conocimientos aportados por parte de la

experiencia profesional en la carrera de administracion de empresas.

Es gratificante ver que los procesos se volvieron mas simples y se ejecutan de una mejor
forma ya que anteriormente era muy dificil poder coordinar todo en tiempo real con el cliente
cuando se estaba en una situacion compleja como: demoras de tramites, el no tener el

conocimiento del caso puntualmente y demoras en la informacion.
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11.ANEXOS

Zipaquird 08 de abril de 2022 @ S u yo

Sefiores:
UNIVERSIDAD MINUTO DE DIOS SEDE ZIPAQUIRA

Asunto:

AUTORIZACION INTERVENCION PROYECTO DE SISTEMATICACION DE PRACTICA PROFESIONAL
Saludos

En mu calidad de Coordinadora Comercial para ka empresa SUYO COLOMBIA S A S, identificada con
NIT S00.803.338-5, autorizamos al trabajador CRISTIAN JAVIER RODRIGUEZ VALBUENA
wentificada(a) con ceduta de dudadania No 1.075.673.696 de |a ciudad de Zipaquard Cundinamarca.
A realizar su intervencion en el proceso de mejora en nuestra empresa con el tema "OPTIMIZACON
DE TIEMPO EN EJECUCION DE DIAGNOSTICOS”, con el fin de gue el trabajador pueda cumplir con
¢l lineamiento educativo en su prictica profesional desempeniada en nuestra compania.

Sin atro particular
Se firma la presente en la civdad de Zipaquird a los 08 dias del mes de abril del afo 2022

Cordalmente

}}‘fonn x /., vao

Maria Alejandra Orozco
COORDINADORA COMERCIAL SUYO COLOMBIASA S
Tel: 301 3230266

Correa Electrénico: marazco@suyo.co
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lustracién 20: Autorizacion tratamiento de datos personales

AUTORIZACION PARA CONSULTAR, REPORTAR, SUMINISTRAR Y TRATAR INFORMACION

El suscrito, en calidad de titular de Ja informacion y en virtud de lo dispuesto en las Leyes 1266 de
2008, 1581 de 2012,y Ias normas que las reglamenten, modifiquen y/o complementen, AUTORIZO
de manera expresa, voluntaria, y previa a g SUYO COLOMBIA SAS, en adelante SUYO, sociedad
comercial, identificada con NIT 900.803.338-5m domiciliada en Bogota DC en Carrera 65 #67-32 -
Teléfono 018000423581; 0 a quien represente sus derechos u ostente en el futuro I3 calidad de
acreedor, para que solicite, capture, trate, procese, transfiera, consulte, reporte, verifique,
digitalice y almacene mi informacion en sus bases de datos. Lo anterior, con las finalidades que a
continuacion se relacionan:

1. Realizar visitas comerciales en mi residencia o lugar de trabajo, y tomar fotografias o realizar
videos de ser necesario.

2. Realizar gestion comercial y de mercadeo por cualguier medio, aun después de terminada la

relacion comercial, hasta tanto se solicite expresamente |a revocacion de |a presente autorizacion.

3. Utilizar pUblicamente mi imagen en promocionales y demas materiales de apoyo que considere
pertinente para la difusion y promocion de su objeto social, en Colombia y/ o0 3 nivel internacional
por cualquier medio impreso, electronico o cualquier otro. Esto incluye reproduccion, transmision
y/o retransmision y venta de mi imagen en las campanas de promocion que realice por cualquier
medio, asi como la fijacion de la misma en proyecciones, video, graficas, textos, filminas y todo el
material suplementario de las promociones y campanas.

4, Conservar actualizada mi informacion de contacto, con el fin de hacer posible mi localizacion en
caso de ser requerido por la compafia.

5. Autorizacion de informacion para opcion de mejora en |2 cual se identifique el problema y se
busque |a mejor opcion a implementar y llevar a cabo los tramites correspondientes a su €aso.

ara constandia, y en sefial de aceptacion se irma en

de20__

Firma:

Nombres Completos:

CC

Direccion:

Fuente: Tomado de archivo digital Suyo Colombia S.A.S
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Enlace Excel puesto en marcha en la compafiia:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kN9I44REY5d 2fxQNYtq5JihxQjQNG6 7wxinpcAYpw/edit#gid
=1499628616
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