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GLOSARIO

Con el animo de unificar criterios y para mayor entendimiento del personal de la
Inmobiliaria MarElsa, se han establecido los siguientes términos:

Arrendatario: persona natural o juridica que adquiere el uso de un bien inmueble
por un periodo de tiempo determinado a cambio del pago de un canon de
arrendamiento.

Arrendador: persona natural o juridica que da en arrendamiento un bien inmueble
a otra persona llamada arrendatario, por un periodo de tiempo determinado a
cambio de un pago y bajo unas condiciones determinadas.

Base de datos: es un conjunto de datos que contiene la informacion detallada del
precio, ubicacion, caracteristicas, propietario, entre otros, de los inmuebles
consignados para arriendo y/o venta.

Canon de arrendamiento: el canon constituye el precio que se debe pagar al
arrendador o propietario a cambio del arrendamiento de un inmueble.

Caracterizacién: documento que describe las caracteristicas generales de un
proceso, describiendo entre otros, su objetivo, alcance, responsable, proveedores,
entradas, actividades, salidas, clientes, normatividad, recursos y define un
indicador que permite evaluar el cumplimiento del objetivo.

Certificado de libertad y tradicion: documento publico que contiene todos los actos
juridicos de un inmueble. Es importante para comprobar quién es el propietario de
un determinado bien inmueble y si tiene algun tipo de afectacion tales como
hipotecas, embargos, afectacion a vivienda familiar, patrimonio de familia,
usufructo, entre otras.

Cifin: es una empresa comercial dedicada al tratamiento de informacion de los
sectores financiero, real, solidario y asegurador. Brinda informacion que permite
evaluar los riesgos crediticios.

Cliente: es la persona, empresa u organizacion que adquiere bienes y servicios
que necesita o0 desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u
organizacion.

Consignacion de arriendo: es un formato en donde se incorpora la informacion de
un inmueble disponible para arriendo. Contiene las especificaciones del inmueble
y sus caracteristicas, datos del propietario y el valor del canon de arrendamiento.

Consignacion de venta: es un documento mediante el cual el propietario de un
inmueble autoriza a la inmobiliaria a promocionarlo en venta y se obliga a pagar



por la intermediacién, la comision por venta. Contiene las especificaciones del
inmueble y sus caracteristicas, precio, datos y firma del propietario.

Contrato de arrendamiento: es un contrato por el cual una de las partes, llamada
arrendador, se obliga a transferir temporalmente el uso y goce de una cosa
mueble o inmueble a otra parte denominada arrendatario, quien a su vez se obliga
a pagar por ese uso 0 goce un precio cierto y determinado.

Contrato de mandato: es un contrato por el cual una persona (mandante) confia la
gestion de uno 0 mas negocios a otra (mandatario), que se hace cargo de ellos
por cuenta y riesgo de la primera. Este tipo de contrato es usado en los servicios
de arrendamiento de inmuebles.

Cuadro de control de mando: es una herramienta que proporciona a los gerentes
una mirada global del desempefio del negocio, permitiendo visualizar los
resultados del cumplimiento de los objetivos de los procesos, basados en el
direccionamiento estratégico de la empresa.

Fianzacrédito: es una empresa afianzadora que garantiza el cumplimiento de los
pagos de los canones de arriendo y de servicios publicos en un contrato de
arrendamiento.

Flujograma: también es llamado diagrama de flujo, es una representacion grafica
de las actividades y sus relaciones que se realizan en un proceso por medio de
simbolos.

Inmueble: son todos aquellos bienes raices que por su naturaleza estan ligados al
suelo y por lo cual no pueden ser traslados ni separados de él. Entre estos
encontramos: casas, edificios, lotes, fincas, apartamentos, consultorios, entre
otros.

Instructivos: es un documento en forma de manual en donde se detalla el paso a
paso de un procedimiento especifico o de una actividad.

Inventario: es un documento que relaciona el contenido y el estado detallado de
los componentes de un bien inmueble.

Mapa de procesos: es una representacion grafica que ayuda a visualizar todos los
procesos que existen en una empresa y su interrelacion entre ellos.

Proceso: es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados)
que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas
circunstancias con un fin determinado.



Procedimiento: es un documento que describe la forma especifica en que se lleva
a cabo un conjunto de actividades de una caracterizacion, definen quienes, como
porque, cuando y donde se realizan.

Propietario: persona natural o juridica duefia de uno 0 mas bienes inmuebles.

Software orbis: es un sistema de informacion contable que apoya el area
operativa, administrativa y gerencial, de una empresa facilitando el manejo de la
informacion de todas las transacciones que genera una empresa.



RESUMEN

El criterio del enfoque basado en procesos, el cual es muy utilizado en los
sistemas de gestion de calidad y calidad total, ayuda a que las empresas miren
sus actividades de una manera diferente, como un todo que se interrelaciona y
que crean valor para el cliente y otras partes interesadas.

Se pretendidé que con el disefio del sistema de gestion basado en procesos, la
Inmobiliaria MarElsa, empresa dedicada a la prestacion de servicios inmobiliarios,
inicie una etapa de estandarizacion de todas las actividades y procesos internos,
donde los trabajadores encuentren de forma fisica la guia para realizar los
procedimientos que son basicos en la prestacion del servicio. Asi mismo, se
reconozca la importancia y correlacion que cada puesto de trabajo tiene con el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

La evaluacion y definicién de los procesos de la inmobiliaria se realizaron con la
Gerencia basados en la actividad de la empresa, las entrevistas realizadas a los
trabajadores y colaboradores, y a las necesidades mismas de la empresa, para
una mayor comprension se utilizaron formas graficas para el diseno del mapa de
procesos, donde se definieron seis, distribuidos en uno gerencial, tres misionales y
dos de apoyo.

Las caracterizaciones realizadas a los procesos detallan el alcance, objetivo, las
actividades y procedimientos realizados, los diferentes actores que intervienen,
recursos, documentos, responsables y se define la forma de medirlos. Asi mismo,
se realizaron los flujogramas e instructivos necesarios para la mayor comprension
y ejecucién de los procedimientos misionales.

La Inmobiliaria MarElsa no contaba con las herramientas que le ayudaran a medir
el cumplimiento de los objetivos trazados por la Gerencia, con la definicion de los
indicadores de cada proceso y con la herramienta como es el cuadro de control de
mando, se puede revisar, hacer seguimiento, controlar y replantear cada una de
las variables que tiene la empresa y que apuntan al logro de los objetivos, de esta
manera se llega a la toma de decisiones basadas en cifras y hechos reales.

Para la puesta en marcha del sistema basado en procesos es importante la
participacion, capacitacion y compromiso de todo el equipo de trabajo de la
Inmobiliaria MarElsa, por lo tanto, se diseid el cronograma de comunicacion que
inicia con la socializacion del direccionamiento estratégico de la empresa y finaliza
con el inicio de la implementacion del sistema.



Esta primera etapa de definicidn y estandarizacion de procesos es la base para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, basado en la satisfaccion de
las necesidades de los clientes y aplicacién de los fundamentos de la mejora
continua (planear, hacer, verificar y actuar), sistema que contribuira al
perfeccionamiento del servicio y de los procesos que se desarrollan, haciendo mas
competitiva la empresa.



INTRODUCCION

El presente trabajo pretende disefiar el Sistema de Gestion Basado en Procesos
en la Inmobiliaria MarElsa, empresa familiar constituida el 26 de julio de 2006 y
dedicada a la prestacion de servicios inmobiliarios de venta y administracion en
arriendo de inmuebles en la ciudad de Cucuta y su Area Metropolitana.

La Inmobiliaria MarElsa es una empresa que nacio de la necesidad de prestar un
servicio integral en la intermediacion de venta y arriendo de inmuebles, en un afio
en donde el auge inmobiliario y el crecimiento econdmico en la capital
nortesantadereana eran evidentes, con la construccion de grandes centros
comerciales e infraestructura vial, que se convirtieron en promotores que activaron
la economia, asi como la relacion comercial con el vecino pais que permitieron el
aumento de flujos de dineros que principalmente eran encausados al sector
inmobiliario.

Basandose en la experiencia y reconocimiento, de mas de 15 afos en la
intermediacion de ventas en finca raiz de la sefiora MarElsa Avila, fundadora de la
empresa junto a sus hijas, se decide crear una empresa que no solo contribuya
con el asesoramiento en la compra de inmuebles sino también incursionan en el
servicio de administracion de inmuebles en arriendo. En la actualidad, la
Inmobiliaria MarElsa es una empresa reconocida en la ciudad, en especial en los
estratos medios y altos, y por el sector inmobiliario al hacer parte de la Lonja de
Propiedad Raiz de Norte de Santander y Arauca.

La empresa ha venido presentando una serie de inconveniente en sus servicios
debido principalmente a la falta de claridad en ciertas actividades y responsables,
lo que ha llevado a reprocesos y en algunos casos a pérdida de clientes. Razén
por la cual, la Inmobiliaria MarElsa ha decidido participar activamente en el disefo
del sistema de gestion basado en procesos, el cual le permitira mediante el
reconocimiento y definicion de estos, identificar los indicadores necesarios que le
permitan evaluar el rendimiento de todos los procedimientos que realicen,
consiguiendo un mejoramiento continuo, encausandola a lograr el cumplimiento
del direccionamiento estratégico.

Tanto los modelos o normas como la familia ISO 9000 y el modelo EFQM,
promueven la adopcién de un enfoque basado en procesos en los sistemas de
gestion como principio basico para la obtencion de manera eficiente de resultados
relacionados con la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.

13



El sistema de gestion basado en procesos es entonces el engranaje de todas las
actividades de una empresa encaminado al cumplimiento de sus objetivos,
mediante la definicibn de sus procesos, procedimientos, actividades,
responsables, recursos y herramientas de medicion.

Los objetivos especificos planteados en el presente trabajo incluyen el disefio del
mapa de procesos, sus caracterizaciones, diagramacion de los procedimientos,
definicion y disefo de los instructivos y el cronograma de actividades para la
socializacion e inicio de la implementacion del sistema de gestion basado en
procesos.

La metodologia de investigacion desarrollada en el presente trabajo es de caracter
aplicado, teniendo en cuenta que se buscé utilizar el conocimiento adquirido para
el mejoramiento practico de las actividades desarrolladas por la empresa. Para lo
cual fue necesario conocer su funcionamiento mediante entrevistas realizadas a
trabajadores claves en los procesos de la inmobiliaria, en donde con preguntas
abiertas relacionadas con sus cargos, funciones, actividades y procedimientos, se
obtiene la informacién necesaria para cumplir con el objetivo general.

La solucion al problema planteado, inicia con el disefio del mapa de procesos, en
cual presenta una vision general del sistema organizacional de la empresa, que
incluye los seis procesos que lo componen y su interrelacion.

El primer proceso que se encuentra es Gestion Gerencial, seguidamente los
procesos relacionados directamente con la actividad de la empresa los cuales son
denominados Procesos Misionales, en donde encontramos Captacion vy
Promocién, Ventas y Arriendos, siendo este ultimo dividido en cuatro subprocesos,
Arrendamientos, Facturacién y Cartera, Reparaciones y Terminacién de Contratos.
Finalmente, se definieron dos Procesos de Apoyo llamados Recursos Humanos y
Contable y Financiero.

Después de definir los procesos, se caracterizan cada uno de ellos determinando
sus elementos y caracteristicas para ejecutarlos, es decir se relacionan sus
proveedores, entradas, actividades, salidas, clientes, recursos y documentos.

Asi mismo, se disefan en los procesos misionales, flujogramas que permiten
conocer de una manera mas amigable las actividades desarrolladas en cada uno
de ellos, incluyendo los instructivos necesarios para el desarrollo de las mismas.
Los instructivos disefiados nacieron de la necesidad de los trabajadores de
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conocer el paso a paso de ciertas actividades que al no ser lo suficientemente
claras, ocasionan interrupciones y desaciertos en algunos procedimientos.

Finalmente, se determin6 un cronograma de actividades para comunicar vy
socializar el sistema de gestion basado en procesos en la Inmobiliaria MarElsa e
iniciar asi su implementacioén, lo cual le permitira a la gerencia, mediante el uso del
cuadro de mando, la rapida y facil revisidon, el seguimiento y control del
desempeno de cada proceso, facilitandole asi la toma de decisiones que la
llevaran al cumplimiento del direccionamiento estratégico de la empresa.
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1. PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad la Inmobiliaria MarElsa no tiene documentado sus procesos ni
procedimientos, los trabajadores ejercen sus cargos por directrices impartidas y
conocen las actividades a medida que las van experimentando o ejecutando.

Por lo anterior, se han llegado a presentar en ciertos casos reprocesos, falta de
oportunidad en respuestas a los clientes, inexactitudes en informacién a los
clientes, falta de claridad en algunas responsabilidades por parte de los
trabajadores y desatencién a seguimientos necesarios en la prestacion de sus
servicios, lo que ha convergido en ciertas ocasiones a pérdida de clientes.

Asi mismo, la empresa no cuenta con los indicadores necesarios para medir los
resultados de sus procesos y poder tener herramientas para determinar las
medidas necesarias que deba implementar para su mejoramiento continuo.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La implementacién del sistema de gestién basado en procesos, permitira a la
Inmobiliaria MarElsa el logro de sus objetivos estratégicos?

1.3 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

La implementacion de un sistema de gestion basado en procesos le permitira a la
Inmobiliaria MarElsa, establecer una metodologia y determinar herramientas que
garanticen el cumplimiento de sus objetivos y por lo tanto maximizar el valor a sus
clientes mediante la busqueda del mejoramiento continuo.

Asi mismo, lo que se pretende con el disefio de los procesos y sus
caracterizaciones, es que el recurso humano de la empresa entienda con claridad
el funcionamiento de la misma, se determinen responsabilidades y se establezcan
los indicadores necesarios para medir los resultados, con el fin de tomar las
medidas y correctivos necesarios para el cumplimiento de la vision estratégica de
la empresa.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general. Disefiar en la Inmobiliaria MarElsa el sistema de gestion
basado en procesos.

1.4.2 Objetivos especificos.

Definir el mapa de procesos de la empresa.

Caracterizar los procesos de la Inmobiliaria MarElsa.

Disenar y diagramar los procedimientos de la Inmobiliaria MarElsa.

Definir los instructivos de la Inmobiliaria MarElsa.

Determinar el cronograma de actividades para la comunicacién e inicio de la
implementacion del sistema de gestion basado en procesos.
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2. MARCOS DE REFERENCIA

2.1 CONTEXTO SECTOR CONSTRUCTOR E INMOBILIARIO

La economia colombiana “crecié en un 4.3% en el 2013 debido principalmente a
los buenos resultados del sector constructor, quien segun informacion del DANE,
presenté un crecimiento del 9.8% en este mismo afio representados en un 9.2%
en edificaciones y en un 10.4% en obras civiles, participando el sector
edificaciones en un 6.5% del PIB"".

Este importante crecimiento en el sector constructor, fue impulsado principalmente
por el aumento de edificaciones residenciales, especialmente de Vivienda de
Interés Social.

Teniendo en cuenta que el sector constructor es uno de los principales motores
para dinamizar una economia, el actual gobierno lo ha establecido en su agenda
como una de sus principales politicas, viéndose reflejado en el programa de mil
viviendas completamente subsidiadas y en el desarrollo de programas de FRECH
Il'y FRECH Il para beneficiar a los estratos medios y bajos en la adquisicién de

vivienda propia™.

En los programas FRECH el gobierno subsidia hasta por siete afios, 2.5 puntos
porcentuales basicos de la tasa de interés que cobren los bancos en créditos
hipotecarios o contratos de leasing para compra de vivienda nueva desde 135
SMMLV hasta 335 SMMLYV, logrando obtener hasta una reduccién en la tasa de 5
puntos porcentuales basicos de intereses para la adquisicion de vivienda de
interés social y prioritario, es decir hasta 135 SMLMV. Los programas del gobierno
sumados a las bajas tasas de interés otorgadas para créditos de vivienda, permitié
el aumento de la demanda “registrandose segun CAMACOL durante el 2013 la
venta de 147.595 unidades de vivienda, obteniendo asi un crecimiento del 11.7%
respecto al ano 2012. Caso contrario presenta la oferta de lanzamiento de
proyectos en al afio 2013, el cual presentd una caida del 5.6% con respecto el afio
inmediatamente anterior™.

! DEPARTAMENTO NACIONAL DE ESTADISTICAS. Estadisticas. Disponible en Internet en:
http://lwww.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/pib/presen_PIB_IVtrim13.pdf

2 PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Urna de Cristal. Vivienda: Conoce mas
sobre los nuevos beneficios en subsidio a la tasa de interés. Bogota D.C. 9, mayo, 2013.
Disponible en Internet en: (http://www.urnadecristal.gov.co/gestion-gobierno/subsidio-para-comprar-
vivienda-nueva).

2

* CAMACOL. Informe econdmico No. 56, Marzo 2014. Disponible en Internet en:
file:///C:/Users/hp/Downloads/Informe%20Econ%C3%B3mico%20Marz0%202014%20-%20No
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Este aumento en la demanda elevo los precios de la vivienda en al afo 2013
reflejado también por el aumento de los precios de los terrenos urbanos para
construccion. Asi mismo, se vio reflejada la caida de nuevos lanzamientos de
proyectos en los estratos 5y 6.

La Inmobiliaria MarElsa espera que para finales del presente ano los precios de la
vivienda se estabilicen, debido a la finalizacién de los programas del gobierno
FRECH y al aumento en las tasas de interés por parte del Banco de la Repubilica.
Por otro lado, en los ultimos cuatro afos Cucuta y su Area Metropolitana, han
vivido una crisis econémica derivada principalmente del deterioro de las relaciones
comerciales con el vecino pais y de las consecuencias de las decisiones que el
gobierno venezolano ha tomado para la frontera. Esta situacion ha impactado en
su mayoria a los comerciantes locales, quienes en algunos casos se ven en la
necesidad de cerrar sus negocios y ofrecer sus inmuebles en arriendo pues les
resulta mas rentable que las ganancias de sus propias actividades.

Afortunadamente, las politicas de vivienda del gobierno nacional sumadas a las
atractivas tasas de interés que ofrece el sector financiero, han conseguido
aumentar la demanda, en especial de vivienda nueva. Lo anterior, se evidencia en
los buenos resultados que presenta el sector constructor en Cucuta, en donde se
han entregado a “mayo del 2014 licencias para 107.982 metros cuadrados,
presentando un crecimiento del 22.5% en tan solo cinco meses respecto al afo
anterior en donde se licencio 88.160 metros cuadrados™.

En la actualidad, el mercado inmobiliario de Cucuta se caracteriza por el aumento
de la oferta de los inmuebles en arriendo, en especial locales comerciales, lo que
ha aumentado el tiempo de comercializacién de los mismos presentandose una
disminucién en su tasa de rentabilidad. Asi mismo, se refleja un importante
crecimiento en la venta de vivienda, siendo el mercado del usado bastante
perjudicado por las buenas oportunidades que ofrece el gobierno y el sector
financiero para la adquisicién de vivienda nueva.

2.2 CONTEXTO ORGANIZACIONAL

La Inmobiliaria MarElsa es una empresa familiar dedicada a la prestacién de
servicios inmobiliarios de venta y administracion en arriendo de inmuebles. Esta
empresa familiar fue constituida en la ciudad de Cucuta en el afo 2006, afo en
donde la ciudad presentaba un vertiginoso crecimiento econémico principalmente

%20%2056.pdf CAMACOL, INFORME ECONOMICO No. 56, MARZO 2014.
4 CONTRALUZCUCUTA VIVIENDA. Actividad salvadora de Norte de Santander. Disponible en
Internet en: http://contraluzcucuta.co/articulos/vivienda-actividad-salvadora-de-norte-de-santander/
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relacionado a construccion de obras de mega infraestructura, entre las cuales se
destacan puentes y centros comerciales, asi mismo, a la gran afluencia de
venezolanos que acrecentaron significativamente las ventas en la ciudad.

Por considerarse el sector inmobiliario una inversion segura y sumado a la gran
experiencia de mas de 15 afios la Sra. MarElsa Avila, fundadora de la empresa, la
Inmobiliaria MarElsa logré rapidamente un crecimiento que le permitié ser aun mas
reconocida en la eficiente venta de inmuebles y empezd a obtener mas confianza
de sus clientes, los cuales se permitieron conocer y disfrutar del nuevo servicio
prestado por la empresa en la administraciéon de inmuebles en arriendo.

La Inmobiliaria MarElsa en la actualidad es afiliada a la Lonja de Propiedad Raiz
de Norte de Santander y Arauca, siendo su Gerente, miembro de la junta directiva
de éste gremio.

A continuacion se presenta el organigrama y se expone el direccionamiento
estratégico de la empresa.

Figura 1. Organigrama de la inmobiliaria MarElsa

B ASESOR
| uRiDICO

AREA

CONTABLE

IR coveoon

AUXILIAR
CONTABLE Y
ARRIENDOS

ASISTENTE DE ASESORA DE
ARRIENDOS ARRIENDOS
I
¥
ASESORES DE AUXILIAR DE SERVICIOS
VENTAS ARRIENDOS VARIOS

Fuente: Inmobiliaria MarElsa

AREA DE AREA DE
VENTAS ARRIENDOS

“Mision de la empresa. Ofrecemos servicios profesionales en administracion de
arriendos, ventas y avaluos de inmuebles, generando confianza y respaldo a
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través de nuestra asesoria integral para satisfacer todas las necesidades de
nuestros clientes en el proceso de adquisicién de su mejor inversion inmobiliaria.

Vision de la empresa. Consolidarnos en el afio 2020 como una empresa lider,
reconocida y visionaria en el sector inmobiliario de Cucuta y su Area
Metropolitana, destacandonos por nuestra ética profesional, servicios de excelente
calidad, vocacion al cliente y mejoramiento continuo.

Objetivos:

e Asesorar oportuna y eficazmente a nuestros clientes en sus necesidades
inmobiliarias.

e Ofrecer soluciones de arriendos de viviendas dignas y aptas para el uso y
comodidad de nuestros clientes.

e Ampliar nuestro portafolio de inmuebles para arriendo y venta.

e Aumentar la cobertura del servicio de Arrendamientos en los estratos medios y
altos de Cucuta y su Area Metropolitana.

e Promover en nuestros clientes arrendatarios la importancia en la conservacion
y el adecuado mantenimiento de los inmuebles.

e Fidelizar a nuestros clientes mediante la prestacion de un servicio diferencial e
integral.

e Lograr los margenes de rentabilidad esperados por la empresa.

e Capacitar para el mejoramiento continuo a nuestro recurso humano logrando
un maximo sentido de pertenencia y servicio al cliente.

Valores corporativos:
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Maximizar el servicio al cliente generando un alto grado de satisfaccion, ofreciendo
nuestros servicios con amabilidad, cordialidad y respeto.

Asumir con profesionalidad y responsabilidad nuestros compromisos.

Generar confianza mediante la comunicacion de la oportuna y correcta
informacion.

Trabajar en equipo para el logro de la excelencia.

Ser integros en el desempefo de nuestra razén de ser.

Orientarnos en la busqueda del mejoramiento continuo.”

2.3 MARCO TEORICO

Las organizaciones tienen sentido cuando logran satisfacer con sus productos o
servicios las necesidades de todos los clientes (internos y externos), sin olvidar
que existen otros grupos de interés como proveedores, empleados,
administracion, etc., a cuyas necesidades y expectativas también hay que dar
respuesta. . (Beltran, 2009).

Teniendo en cuenta la globalizacion y los mercados competitivos que las
organizaciones enfrentan en el diario vivir, es necesario que las mismas,
gestionen sus actividades y recursos con la finalidad de orientarse hacia el logro
de buenos resultados, que les permita conseguir el éxito de su empresa, lo que
conlleva a la necesidad de adoptar herramientas y metodologias que permitan
configurar un sistema de gestion, que encamine y garantice que todos los
esfuerzos estén dirigidos a una misma meta y detectar aquellas actividades que
no generan valor.

El enfoque basado en procesos es la identificacion de los procesos que se
desarrollan en una organizacién y la interaccion entre ellos, este concepto es uno
de los 8 principios de la familia de normas ISO 9000, denominados los "Ocho
principios de gestion de calidad™. Este principio considera que los resultados que
se obtienen del enfoque basado en procesos, son mas eficientes cuando las
actividades y los recursos se gestionan como procesos. . (Beltran, 2009).

> Inmobiliaria MarElsa. Pagina web. Disponible en Internet en: www.inmobiliariamarelsa.net
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Entre “los beneficios del enfoque basado en procesos®” tenemos:

e |Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los resultados
planificados.

e Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los
procesos.

e Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto al
desempeno coherente de la organizacion.

e Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

e Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso eficaz de los
recursos.

e Mejores resultados, coherentes y predecibles.

e Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora

e Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus
responsabilidades.

Tanto los modelos o normas como la familia ISO 9000 y el modelo EFQM,
promueven la adopcidén de un enfoque basado en procesos en los sistemas de
gestion, como principio basico para la obtencion de manera eficiente de resultados
relacionados a la satisfaccion del cliente y de las otras partes interesadas

Un “Sistema de Gestion es el conjunto de etapas unidas en un proceso continuo,
que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su
continuidad”, garantizando la productividad de la organizacion; por tanto, conocer,
procesar e implementar un “Sistema de Gestion ayuda a una organizacion a

¢ ISO. Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos para los sistemas de
gestion Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 544R2 Mayo 2004 © ISO 2004

7 MEJORATUGESTION. ;Qué es un Sistema de Gesti6n?. Disponible en Internet en:
http://mejoratugestion.com/mejora-tu-gestion/que-es-un-sistema-de-gestion/
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establecer las metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades
etc., que le permitan una gestion orientada hacia la obtencion de esos “buenos
resultados” que desea, o lo que es lo mismo, la obtencién de los objetivos
establecidos™.

Para que una organizacion adopte la gestibn basada en procesos, debe
identificarlos, asi como su secuencia e interaccion (mapa de procesos); debe
caracterizarlos y realizar seguimiento y medicion para la mejora continua.

Entiéndase por “proceso dentro de un Sistema de Gestion, al conjunto de las
actividades realizadas en una empresa que convierten los elementos de entrada
en elementos de salida”, dando como resultado el éxito y logro de los objetivos
trazados. “Todos los procesos de la organizacion deben estar alineados con los
objetivos de la organizacion y disefnarse para aportar valor, teniendo en cuenta el
alcance y la complejidad de la misma”*°.

‘Las organizaciones a nivel general cuentan con cuatro tipos o niveles de
macroprocesos de igual importancia”, los cuales son:

Procesos estratégicos: son aquellos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Establecen
politicas, estrategias y lineas de acciéon generales para la supervivencia o mejor
organizaciéon de la entidad y sus procesos. Se refieren fundamentalmente a
procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a factores clave o
estratégicos.

Procesos operativos o misionales: son aquellos ligados directamente con la
realizacion del producto y/o la prestacion del servicio. Son los procesos de “linea”.

¢ BELTRAN, Jaime. Gestién basada en procesos. Madrid: Instituto Andaluz de Tecnologia. p. 8 y 9

°® Grupo ACMS. ;Qué es un proceso dentro de un Sistema de Gestion?. Disponible en Internet en:
http://www.grupoacms.net/index.php/calidad/iso-9000/127-que-es-un-proceso-dentro-de-un-
sistema-de-gestion-que-significa-el-enfoque-basado-en-procesos

Y TURMERO ASTROS, Ivan José. Documentacion del SGC: el enfoque basado en procesos.
Disponible en Internet en: http://www.monografias.com/trabajos97/documentacion-del-sgc-enfoque-
basado-procesos/documentacion-del-sgc-enfoque-basado-procesos.shtml)

1 UNIVERSIDAD NACIONAL. Guia basica para documentar, caracterizacién de procesos. Bogota:
La Universidad disponible en Internet en: ftp://ftp.camara.gov.co/MECI_CALIDAD/CAMARA%20DE
%20REPRESENTANTES/4.%20DOCUMENTOS%20ENTREGADOS/guia%20basica%20para
%20documentar%20caracterizacion%20de%20procesos.pdf
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Procesos de apoyo: son aquellos que dan soporte a los Procesos Operativos. Se
suelen referir a procesos relacionados con recursos.

Procesos de evaluaciéon: son aquellos que permiten hacer el seguimiento de los
procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora, asi mismo,
permite el analisis del desempefio general de la organizacion.

Una manera de visualizar con mayor facilidad los procesos de las organizaciones
es definiendo el “Mapa de Procesos, que viene a ser la representacion grafica de
la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion”'?, herramienta de
vital importancia que refleja la distribucion de los mismos y su interrelacion. Cada
organizacion debe definir el modelo de Mapa de Proceso que se ajuste a las
necesidades internas y externas, complejidad de las actividades vy
direccionamiento organizacional.

Para la descripcién de cada uno de los procesos de la organizacion y conocer su
interrelacion, es importante detallar todas las actividades, definiendo
procedimientos que se pueden representar en diagramas de flujo o flujogramas
con el fin de identificar graficamente la definicién de responsabilidades, ejecucion
y secuencia de las actividades del proceso; hoy en dia existen en el mercado
diversas aplicaciones que facilitan la implementacion de estas herramientas para
beneficio de la organizacion.

“La caracterizacion es la identificacion de todos los factores que intervienen en un
proceso tales como proveedores, entradas, salidas, clientes, normatividad vy
recursos, y el cumplimiento del objetivo de cada proceso se deben controlar por
medio de indicadores”®, asi mismo, estableciendo la relacion con los demas
procesos internos y externos, definiendo objetivo, alcance y personal responsable.

Durante muchos afios las organizaciones se basaron en modelos y teorias de
otras empresas, sin tener en cuenta sus propias experiencias y los factores que
influyen directa e indirectamente en el desarrollo de sus actividades. La Gerencia
Basada en Procesos abre nuevos caminos que involucran a toda la organizacion y
muestran la importancia de como cada actividad y cada proceso interviene en el
logro de los objetivos, involucrando al talento humano para que reconozca su
importancia en los deberes y funciones a realizar, fortaleciendo de esta manera el
trabajo en equipo y el sentido de pertenencia; factores que influyen para que una
empresa garantice su competitividad.

2 BELTRAN, Jaime. Gestién basada en procesos. Madrid: Instituto Andaluz de Tecnologia. p.20
B Gerencia de procesos. Caracterizacion de procesos. Disponible en Internet en:
http://gerenciaprocesos.comunidadcoomeva.com/blog/index.php?/categories/5-5-Caracterizacion
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3. METODOLOGIA

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion desarrollado en el presente trabajo de grado es de caracter
aplicado, teniendo en cuenta que mediante el conocimiento del funcionamiento de
la Inmobiliaria MarElsa se disefia el sistema de gestién basado en procesos, el
cual inicia desde la identificacion y definicidon de los mismos hasta la elaboracion
del cronograma de actividades para su socializacién e implementacion.

Es importante resaltar, que la investigacion aplicada busca utilizar los
conocimientos que se adquieren. “Esta guarda intima relacidén con la investigacion
basica, pues depende de los descubrimientos y avances de la investigacion basica
y se enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion,
utilizacion y consecuencias practicas de los conocimientos. La investigacion
aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para construir, para
modificar™*.

El marco metodolégico desarrollado se define en los siguientes pasos:

Reunién preliminar con la Gerencia para identificar y definir los procesos que
apunten al cumplimiento del direccionamiento estratégico.

¢ Diseno del Mapa de Procesos.

e Aplicacion de entrevistas a los cargos de mayor impacto en el cumplimiento de
los objetivos de la empresa.

e Disefio de la caracterizacion de los procesos y definicion de indicadores.

¢ Disefo de flujogramas de los procedimientos en los procesos misionales.

e Elaboracion y validacion de instructivos.

¥ VERA Adrian. Principales tipos de Investigacion. Disponible en Internet en:
http://www.monografias.com/trabajos58/principales-tipos-investigacion/principales-tipos-
investigacion2.shtml
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e Elaboracion del cronograma de comunicacion.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

El equipo de Trabajo de la Inmobiliaria MarElsa esta compuesto por 15 personas,
de las cuales 7 se encuentran con vinculacion directa y 8 son asesores externos.
La muestra que se toma para la recoleccién de informacién es de 8 personas, 5 de
vinculacion directa y tres asesores externos.

3.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Con el propdsito de obtener mayor compromiso de todas las areas de la empresa,
se involucré al personal en el disefio de los procesos, caracterizaciones,
procedimientos e instructivos. Por lo que se utilizé la entrevista semiestructurada
como técnica de recoleccion, en donde “se determina de antemano cual es la
informacion relevante que se quiere conseguir. Se hacen preguntas abiertas
dando oportunidad a recibir mas matices de las respuestas, permite ir
entrelazando temas, pero requiere de una gran atencion por parte del investigador

para poder encauzar y estirar los temas”™.

Las entrevistas se realizan a trabajadores claves en los procesos de la Inmobiliaria
MarElsa, a continuacion se relacionan sus cargos:

Gerente.

o Asistente de Ventas.

e Asistente de Arriendos.

e Auxiliar Contable y de Arriendos.

e Asesora de Arriendos.

s PELAEZ Alicia. La Entrevista. Madrid: Universidad Auténoma de Madrid. Disponible en Internet
en:
http://www.uam.es/personal_pdi/stmaria/jmurillo/InvestigacionEE/Presentaciones/Curso_10/Entrevi
sta_trabajo.pdf
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e Asesor de Ventas.

e Asesora del Sistema de Gestion, Seguridad y Salud en el Trabajo.

e (Contadora.

Alguna de las preguntas que hicieron parte de las entrevistas, tienen relacion con
la definicién de sus funciones, interrelacion con otros cargos, descripcion detallada
de sus actividades y procedimientos. De esta manera, se obtiene la informacion
necesaria para interrelacionar y conocer el funcionamiento de la empresa e iniciar
con el diseno de las caracterizaciones, procedimientos, elaboracion de los
instructivos y cronograma de comunicacion.

Antes de la divulgacion del sistema de gestion basado en procesos, se realizan
pruebas de los flujogramas e instructivos para rectificar su flujo correcto y
sensibilizar su entendimiento.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS Y ALTERNATIVAS DE SOLUCION AL
PROBLEMA

4.1 PROCESOS DE LA INMOBILIARIA MARELSA

Teniendo en cuenta la estructura de la Inmobiliaria MarElsa, se identificaron seis
procesos, los cuales se clasificaron en tres tipos: Gerencial, Misionales y de
Apoyo.

El proceso de Gestion Gerencial, es el que define los lineamientos y
direccionamiento estratégico de la empresa, realiza seguimiento y controla el
cumplimiento de los objetivos de cada proceso.

Los procesos Misionales, son los que desarrollan el cumplimiento del objeto social
de la empresa y por lo tanto son los que mayor impacto tienen en el logro de sus
objetivos. Estos se clasifican en tres procesos: 1. Captacion y Promocion; 2.
Ventas; 3. Arriendos. El primero y tercero, estdan compuestos por subprocesos que
complementan cada proceso misional.

Finalmente, se identificaron los Procesos de Apoyo, los cuales proporcionan los
recursos al resto de procesos para su adecuado funcionamiento. Se dividen en
dos: 1. Recursos Humanos; 2. Financiero y Contable.

Para una mayor visualizacion de los procesos, su interaccion y esquema general,
se disefd el Mapa de Procesos que se ve a continuacién en la figura 2.
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Figura 2. Mapa de procesos
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Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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4.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Con la informacion recolectada sobre las actividades y procedimientos que se
realizan en los diferentes procesos de la Inmobiliaria, se procedié a realizar la
caracterizacion de estos, ademas de los subprocesos, en donde en cada una se
identifico y defini6 su objetivo, alcance, proveedores, entradas, actividades,
salidas, clientes, recursos y documentos.

Seguidamente, se definieron los indicadores que permiten medir el cumplimiento
de los objetivos de cada uno de los procesos y subprocesos. Dentro de estos se
encuentra su descripcion, la unidad de medida, periodicidad de calculo, meta
esperada, formula matematica, vigencia, el responsable de su calculo y por lo
tanto duefio del proceso o subproceso y los niveles de actuacion que el
responsable debe llevar a cabo segun el resultado arrojado por el indicador.

En los Procesos Misionales, se disefiaron procedimientos en flujogramas, para
que de una forma mucho mas amigable y facil de entender, los trabajadores
comprendan graficamente la secuencia de las actividades y sus responsables.
Para esto fue necesario la capacitacion y la implementacion de la aplicaciéon Bizagi
Process Modeler, la cual es utilizada para la diagramacién y simulacion de
procesos.

Los flujogramas tienen tres componentes primordiales: Inicio/Fin, Acciones vy
Decisiones. Igualmente, utiliza una serie de simbologia que se interpreta en el
cuadro 1.

Cuadro 1. Simbolos convencionales del flujograma

NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION

Circulo Comienzo o final del

P\ proceso
.

Rombo Punto de decision y
direccioén del flujo de
trabajo segun
respuesta Si o No
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Cuadro 1. (Continuacion)

NOMBRE SIMBOLO DESCRIPCION
Rectangulo  con Actividades
puntas circulares

Flecha Flujo de
E— influencia/accion
Rectangulo Documento
generado en el
proceso

Cilindro e Base de datos

Fuente: Elaboracion propia de Autores.

Por otro lado, teniendo en cuenta la informacion recolectada en las entrevistas, se
determiné que muchos de los errores que se presentan en los procedimientos son
por falta de conocimiento o dudas del como se hace una actividad especifica,
razon por la cual fue necesario definir y disefar los instructivos que permitan la
adecuada y correcta ejecucion detallada de ciertas actividades en los
procedimientos de los procesos misionales. Los instructivos disefiados fueron en
total 13, los cuales se probaron en su totalidad por trabajadores que no
desempenan esas actividades, lo cual sirvid para la validacion de los mismos.
Estos instructivos se encuentran relacionados en los anexos del presente trabajo.

4.2.1 Proceso gestion gerencial. En la caracterizacion del Proceso Gerencial se
defini6 como objetivo la planeacion, direccién y control del direccionamiento
estratégico de la Inmobiliaria MarElsa, para lo cual fue necesario disefar un
Cuadro de Control de Mando (Véase cuadro 3) como una herramienta practica
que le proporcione a la Gerencia, la rapida y facil revisidon, seguimiento y control
del desempeio de cada proceso, facilitando asi la toma de decisiones.
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Cuadro 2. Caracterizacion proceso gestion gerencial

Fecha de
actualizacién:

INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014

.I % Mx\loqmgaﬁ\SA Version: 01

Su Mejor Eecrion en Finca Raiz
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 1 de 2
GESTION GERENCIAL
Planear, dirigir y controlar el direccionarmiento estratégico de la Inmobiliaria MarElsa.
El proceso Inicia con la definicién del direccionamiento estratégico hasta su ejecucion y control.
Todos los procesos
ACTIVIDADES
ENTRADA e Reuniones semanales todos los martes con la Asistente de Arriendos, Asesora SALIDAS
de Arriendos y Auxiliar de Arriendos para realizar seguimiento a clientes
U . e potenciales y servicio al cliente. e
Pnearmentn REUALRECD « Reuniones mensuales todos los 16 de cada mes con la Asistente de Arriendos Maaiandss
E;:::z:ilsr:gnclems y Asesora de Arriendos para revisar los resultados de los Proceso de Cireulares
infarmss de Resultadis Arriendos y de Captacidn y Prorno_cidn. Acclones de Mejora
Cancdles. Trineitralesy Anialis + Reuniones semanales todos los miércoles con la Asistente de Ventas y
de Ventas Asesores Comerciales para realizar seguimiento a clientes potenciales,
Informe de Resultados Mensusles conocer los Gltimos inmuebles captadas, definir inmuebles a promocionar en CLIENTES
\,r.nnuafes da Arrlendos clasificados y dar directrices.
Reuniones mensuales y trimestrales el primer miércoles de cada mes con las
Tal Control de Mando ?
Inft::::::iremio N bl Asistente de Ventas y Asesores de Ventas para revisar los resultados Tados los procesos
mensuales o trimestrales segdn sea el caso, en donde se revisa el

cumplimiento de metas por Asesor Comercial y los resultados generales del
Proceso de Ventas.

* Reuniones mensuales el primer miércoles de cada mes con la Asistente de
Arriendos, Asesora de Arriendos, Auxiliar de Arriendos, Auxiliar Contable y de RECURSOS

OR Arriendos y Asistente de Ventas para hacer seguimiento al clima
PROVEE o organizacional y atencidn al cliente. Software ORBIS
o) » Reunidn trimestral con la Contadora para revisién de los Estados Financieros
odos los procesos X :
4 y ejecucion del Presupuesto.
':’"’a de P;opie:ad AL de oTIe s Reunidn trimestral con la Asescra Externa SST y Asistente de Ventas para DOCUMENTOS
< Santaln ary mLcs revisar la ejecucién del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Fedelonjas Trabaio. Ley 820 de 2003
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Cuadro 2. (Continuacion)

M ABELSA

‘S Mijor Eleccion en Finca

INMOBILIARIA MARELSA

Fecha de

actualizacion:
Agosto del 2014

Versidn:

01

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Pédgina 2 de 2

INDICADOR GESTION GERENCIAL

# Indicadores que cumplen la meta X 100

# Total de indicadores

Medir el porcentaje de cumplimiento de los indicadores de todos los procesos.

%

Mensual

100%

# Indicadores que cumplen la meta X 100

# Total de indicadores

Anual

Menor a 80% - Reunién con todo el personal de la empresa para evaluar el
desempeiio y redefinir acciones de mejora.

Entre 80 % y 99% - Reunién motivacional con los responsables de cada proceso.

Igual a 100%

Elaboro:

Reviso:

Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Cuadro 3. Control de mando

M M ARELSA

Su Mejor Eleccion en Finca Raiz

CUADRO DE CONTROL DE MANDO

FRECUENCIA
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR META MEDICION RANGO RESPONSABLE | RESULTADO
Medir el porcentaje de Cition -
Gerencial cumplimiento de los indicadores E 100% Mensual 80 al 99 Gerente
Gerencial
de todos los procesos.
100
Inmuebles 25 Und. Mensual 20y 24 Aseéora de
PR Arriendos
Cuantificar la cantidad de nuevos fsnae: 25
inmuebles consignados en ventas
y arriendos al final del periodo. Captacién - :
Asistente de
Inmuebles 30 Und. Mensual 25y 29
Ventas
Ventas
Captacidony 30
Promocién
Cabtacion Asesora de
Clientes 15 Und. Mensual 10y 14 ;
e Arriendos
Medir la cantidad de los nuevos ML E 15
clientes potenciales que llegan a la
empresa al final del periodo.
Captacion Asistente de
10 Und. M |
Clientes Ventas i s - Ventas
10
Medir el incremento de los -
. | Asi
Venta- ingresos por vent?s mensuales Vet 15% eroual 10 y 14 sistente de
acumuladas del afio actual con Ventas
respecto al afio anterior. 15

35




Cuadro 3. (Continuacion)

Arriendos

Medir el incremento de los
ingresos por arriendos mensuales

Asistente de
Arriendos

Auxiliar
Contable y
Arriendos

Asistente de
Arriendos

Asistente de
Arriendos

Asistente de
Arriendos

i Arrendamientos 15% Mensual 8 y 14
acumulados del afio actual con
respecto al afio anterior. 1s
Determinar el porcentaje de _
facturas entregadas a los clientes
. g 3 = Facturacion 100% Mensual 95 y 99
arrendatarios que van al dia a mas
tardar el ultimo dia de cada mes. 100
Determinar el porcentaje de _
participacién de la cartera de
Cartera 25% Mensual 26 35
arrendatarios del total de * ¥
facturacion de arriendos del mes.
100
Determinar el porcentaje de -
participacién de la cartera mayor a
90 dias de arrendatarios del total | Cartera 90 dias 15% Mensual 16 y 20
del valor de la cartera de
arrendatarios del mes.
Calcular el porcentaje de
respuestas por escrito donde se
informa al arrendatario la solucién
o responsabilidad de la = =
P, Reparaciones 80% Bimensual 66 y 79
reparacion, sobre el total de
requerimientos de las
reparaciones pendientes por 20
responder.
Calcular el porcentaje de
respuestas por escrito donde se
informa al arrendatario la solucién
o responsabilidad de la Terminacién de 5
: 3 Dias Mensual
reparacion, sobre el total de Contratos ZEvia
requerimientos de las
reparaciones pendientes por 3

responder.

Asistente de
Arriendos
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Cuadro 3. (Continuacion)

Medir la relacién porcentual entre
las admisiones y las

> 10

Auxili
desvinculaciones de personal en |Contrataciéon de ot
e 5 P 10% Anual Contable y
relaciéon al niUmero promedio de Personal PR
trabajadores en un periodo
determinado. lgual a 10
Recursos
Humanos Presidente del
Comité
Medir el cumplimiento de las Paritario de
actividades del cronograma del SG SG-SST 100% Mensual 80y 99 Seguridad y
SST. Salud en el
100 Trabajo
COPASST
i Meic,llr el chmplitnichto de Heelcion 100% Trimestral 85y 99 Contador
ejecucion del presupuesto anual. Presupuestal
Contabley 100
Financiero
Mide el de utilidad M
e i e e 30% Trimestral 20y 29 Contador
obtienen de las ventas. Operacional
30

Fuente: Elaboracion propia de Autores.

4.2.2 Proceso de captaciéon y promocién. Con la finalidad de conseguir y aumentar el portafolio de inmuebles, y
aumentar el numero de clientes potenciales para venta y/o arriendos, se caracterizdé en el Cuadro 4 el Proceso de
Captacion y Promocién, del cual se desprenden 3 procedimientos: Captacién de Inmuebles Arriendo (Figura 3),
Captacion de Inmuebles Venta (Figura 4) y Promocién de Inmuebles (Figura 5). Para desarrollar ciertas actividades
de los procedimientos de Captacion de Inmuebles Arriendo y Captacion Inmuebles Ventas, se requieren de los
Instructivos: Ingreso Inmuebles Base de Datos e Ingreso Inmuebles Pagina Web, los cuales se pueden encontrar
respectivamente en los anexos Ay B. En cuanto, al procedimiento de Promocion de Inmuebles, remitirse al Anexo E

Documentos Contables.
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Cuadro 4. Caracterizacién proceso captacion y promocion

Fecha de
actualizacion:
INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
\ INABEILIARIA L I '
MARECSA Versi o1
SU Mgjor Eleccion en Fincs Raiz
| CARACTERIZACION DE PROCESOS Pédginalde3

CAPTACION Y PROMQCION

Conseguir la mayor cantidad de inmuebles y clientes potenciales para ventas y/o arriendos.

El proceso inicia desde la captacién de nuevos inmuebles para arriendo o venta hasta su promocién, obteniendo como
resultado de la promocion la captacion de nuevos clientes,

Gestion Gerencial, Ventas, Arriendos, Recursos Humanos, Contable y Financiero

ENTRADA SALIDAS
ACTIVIDADES
Solicitud de consignacion de Inmuebles consignados
inmuebles Ver diagrama de Flujo Procedimiento de Captacién de Inmuebles Clientes Compradores
Necesidades del mercado Arriendo. Figura 3 Clientes Arrendatarios
Necesidad de recordacion de la Ver diagrama de Flujo Procedimiento de Captacién de Inmuebles Publicidad
empresa Venta, Figura 4 Informe Inmuebles Consignados
Invitacién a ferias inmobiliarias Ver diagrama de Flujo Procedimiento de Promocion de Inmuebles. Informe Control de Llaves
Figura 5
PROVEEDORES

Lonja de Propiedad Raiz de DOCUMENTOS RECURSOS
Santander y Arauca
Medios publicitarios Formato consignacién de venta/arriendo Base de datos CLIENTES
Gerencia Formato de inmuebles con Avisos
Asesores de Ventas Ventas/Arriendos Procese/de Ventss
Asistente de Ventas Formato Control avisos Metdlicos P'roces-:_a de Arriendas
Asesor de Arriendos Control Llaves Inmuebles Venta/arriendo Gerencia
Auxiliar de Arriendos Control Clientes por Asesor deVentas
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Cuadro 4. (Continuacion)

Fecha de
actualizacién:
M,NMW,_,,,-' INMOBILIARIA MARELSA Ver::;‘;:ns.to del 2014 =
ARELSA
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina2de 3

INDICADOR CAPTACION DE INMUEBLES

Sumatoria de nuevos inmuebles consignados

Cuantificar la cantidad de nuevos inmuebles consignados en ventas y arriendos al final del
periodo.

Und.

Mensual

Para Arriendo: 25

Para Ventas: 30

¥ nuevos inmuebles consignados en el dltimo mes

| Anual

Para Arriendo: Asesora de Arriendos

| Para Ventas: Asistente de Ventas

. Menor a 20 - Reunidn con la Gerencia revisar estrategias de incentivos.

Entre 20 y 24 — Reunidn con la Asistente de Arriendos para aumentar el
numero de recorridos semanales.

Mayor o igual a 25

Menor a 25 — Reunién con la Gerencia para coordinar recorridos de blasqueda
de inmuebles.

Entre 25 y 29 - Reunidn con Asesores de Venta e intensificar busqueda por
medios de promocidn.

Mayor o igual a 30
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Cuadro 4. (Continuacion)

INMOBILIARIA MARELSA

Fecha de
actualizacién:
Agosto del 2014

Version: 01

A MEBELSA

Su Mejor Eleccién en Fince Reiz

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Pagina 3 de 3

INDICADOR CAPTACION DE CLIENTES

Sumatoria de nuevos clientes potenciales captados

Medir la cantidad de los nuevos clientes potenciales
periodo.

que ilegn ala eprea al nal del

§ Und.

Mensual

Para Arriendo: 15
Para Ventas: 10

| I nuevos clientes potenciales captados en el dltimo mes

| Anual

| Para Arriendo: Asesora de Arriendos

Para Ventas: Asistente de Ventas

Menor a 10 - Reunidn con la Gerencia p
de promocidn.

ara revisar medios

Entre 10 y 14 — Reunidn con la Asistente d
inmuebles promocionados.

e Arriendos para revisar

Mayor o igual 15

de promocidn.

Menor a 7 - Reunidn con la Gerencia para revisar medios

revisar inmuebles promocionados.

Entre 7 y 9 - Reunidén con la Gerencia y Asesores de Venta para

Mayor o igual a 10

Elaboro:

Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 3. Procedimiento captacion de inmuebles arriendos

N
‘Consigriacian de

Solicitud de consignadon
deinmueble paraamerdar

b 4

Dligenciar Formato onsignacian de Visitar inmueble tomar Ingresar

Base de Datos)

ASESOR DE ARRIENDOS

Consignacion de : Arriendd "~ " registro fotografico, inmueble a | si inmueble a
Arriendo colocar avisos Base de Datos i B pagina WEBE
: iene registro (et Tratricti
(Ver Instructivo tograficd (ver Instructivo
Ingreso ‘l‘q\.g Ingreso
Inmuebles b Inmuebles

Ingresar

Pagina Web)

b8

B {\\ses?frde\ferins

e [ Si

= Diligenciar Formato L E LNO

5 Consignacion de W Consignagon de

H Arriendo Arriento
o i
= =]
4 3 5
g |2 :
e a .............. &
= =
2

w f
g =] 1 Infarmar por Forreo al Registrar en el
H B 2 AsesordeArl_'lend_clas ¥ Formato Contral
2 E = entregar Consignadon de Avisos Metalicos
g Arriendo
g 87 L J
= —

£ | Mo
&
4
o

Informar por correo
al Asistente de
Ventas

Archivar la
Consignacion de
Arriendos y guargar
llaves

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 4. Procedimiento captacion de inmuebles ventas

//\
Solicitud de consigradan ',;(‘_’onsig'r\a\cién de
w deinmueble paraveria \ Asesor de Ventas
F A
g [ si
o =
‘ Mo
@
=
Z Conocer el inmueble, .
s Diligenciéf Formato g Sansignacié de tomar regisiro VEnn;arfgar 3 La.\\.;iteme_:oeo
= Consignacion de Venta venta g fotografico y coloar balar el sol D
- .. Consiganacionde Veria
5 avisos
g )
@
i =
=
g | no
- » v , Ingresar
m:, Ingresar irmueble A | Si inmueble 2 I-K [ g AN Si
= Diligenciar Formato Recibir Consignadon de a Base deDatos Tigfe registro pagina WEB ’ N Registrar en el / :
; Consignacian de Venta y registro (Ver Instructivo -f:?ggra'ﬁc- (Ver Instructivo jene aviso'de Formato Inmuebles ene Ay E:Etl:;;iﬁ:;l :ﬂo;!‘h?;
= Ventas fotografico Ingreso Inmueble N Ingreso .f‘_’E"'-a/. con Aviso \mem_',fﬂ
& 2 Base de Datos) N Tkl s A W
Z | = [ Mo Pagina WEE) T
g H
E a 25 ES
3 E ¢ Llaves =
i g N 4
5 \
=
Registrar en el
Formatao Control
de Llaves
oy v
o 8 Conocer el inmueble,
Z tomar registro
5 fotagrafico y coloar
3 :
2= avisos

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 5. Procedimiento promocion de inmuebles

clasificados {dias sabados) clasificados
migrcoles)

inmuebles

[ s Definir inmuebles de F
Mecesidad de i Solictar publimdon Recibir factura
E = ventas a promocionar por : ey s i
promodonar wvia telefonica {dias ¥ revisar

ASISTENTE VENTAS

Definir inmuebles de
arriendo a promodorar Solictar publicadonvia Recibir factura v
por clasificado [dias telefonica revisar clasifiados
sabados)

l ™~
Cgmprobar de_ | Pagar facturas (Wer Instructivo
@ Archivo K.t o tBEgresetil s Documentos Contables)

PROMOCION DE INMUEBLES
ASISTENTE ARRIENDOS

AUXILIAR CONTABLE ¥ DE
ARRIENDOS

Fuente: Elaboracion propia de Autores.

4.2.3 Proceso de ventas. Para medir los resultados del proceso de ventas, se fijo6 como indicador la medicion del
incremento porcentual de los ingresos por ventas mensuales acumuladas del afo actual con respecto de los
ingresos acumulados en el mismo mes del afio anterior. El alcance de esta caracterizacion (Véase Cuadro 5), es
iniciar el proceso desde el primer contacto con el cliente comprador, asesorarlo oportuna y eficazmente, cerrar
negocios y llegar hasta el pleno cumplimiento de las condiciones pactadas.
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De este proceso se desprende un procedimiento que se puede observar en la Figura 6 Proceso de Ventas. Asi
mismo, a éste se relacionan dos instructivos, el primero se puede encontrar en el Anexo C con el nombre Factura de
Venta y el segundo en el Anexo E con el nombre Documentos Contables.

Cuadro 5. Caracterizacion proceso de ventas

I Fecha de
; actualizacidn:
INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
m M T Version: 01
ARELSA
Su Megor BRccion e Fince Reg
1 . CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 1 de 2

VENTAS ]
Cerrar el nimero de negocios necesarios para dar cumplimiento a la meta anual de ingresos por ventas. 3
El proceso inicia desde el contacto con el cliente en donde se conocen las necesidades del mismo, hasta el pteno |
cumplimiento de las condiciones negociadas. R

|| Gestidn Gerencial, Captacién de Inmuebles y Promocién, Recursos Humanus, Contable y Financiero

ENTRADAS SALIDAS

Requerimiento del cliente ACTIVIDADES Oferta de compra

Contrato Promesa de Compra -
Bl Cocait Ver diagrama de Flujo Proceso de Ventas. Figura 6

Aceptacion oferta de compra Venta (CPCV)

Documentos de clientes Escrituras

Documentos del Inmueble Acta de Entrega de inmueble
Certificado de Libertad y
Tradicién

Factura de comisién
Recibo de caja
Comprobante de egreso

PROVEEDORES

Cliente Comprador DOCUMENTOS RECURSOS
Cliente Vendedor

Asesor de Ventas

Formato condiciones para elaboracién Base de datos CLIENTES
Asistente de Vientas promesa de compraventa
Gerencia Contrato Promesa de Compra - Venta Cliente Comprador

Motarias (cPcv) Cliente Vendedor

Secretaria de Hacienda Proceso Contable y Financiero
Oficina de Registro de Gerencia

Instrumentos Pablicos
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Cuadro 5. (Continuacion)

Fecha de
actualizacion:
M . INMOBILIARIA MARELSA Agousw del 2014
J AREL Version: 01
M MARECSA
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pégina 2de 2
INDICADOR VENTAS

Ingresos acumulados ventas afio actual - Ingresos acumulados ventas afio anterior X 100

Ingresos acumulados ventas afio anterior

Medir el incremento de los ingresos por ventas mensuales acumuladas del afio actual con

respecto al afio anterior.

%

Mensual

15%

Ingresos acumulados ventas afio actual - Ingresos acumulados ventas afio anterior X 100
Ingresos acumulados ventas afio anterior

Anual
Asistente de Ventas

Menor a 10% - Reunién con la Gerencia para replantear estrategias de ventas.

Entre 10% y 14% - Reunién con la Gerencia para revisar estrategias de
promocion y metas individuales de los Asesores.

. Mayor o igual a 15%

Elaboro:

Reviso: Aprobé:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 6. Procedimiento ventas

Recepcion o P Actualizar infarmadén T
solicitud del Bt P con el vendedor yio e
comprador f - - “eoun 2 Lon el concretar cita para Inmuedles o
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requerimisnto mostrar inmueble
=i b
- - o
Lopgoio = [ = = Recibir oferta del
Promesa de Reunién comprader y - = Vehdedby e
Compra Venta - - 4 Constructor para deme \PrOyectD>~(—(\aprueha tram‘:nitir a’]’
(CPCV) de negocio . P feriad kst
[mo
i Entregar copia .
s de CPCV al
=} Asistente de Solicitar certificado delibertady |
W Ventas Tradicional r
=
=
& Concretar cita entre
=2 compradory vendedor
para firma y
autenticacion del CPOV
SR T
Eaticoac Corcretar AcampaRamisnto
[N Solicitar pazy documentos a
€PCV 3 MEEE sl cita para a la entrega del
Originales E: * firma de inmueble al
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At escrituras comprador
Entregararigirales -
a: Comprador, Cobia
Vendedory comision de -
Ainiaa inmobiliaria By Entrega
SR Inmusble
Recibir valor de Formato de Reunidnde laspartes para
comision S Condiciones - - concretar condiciones de Estudio titulos
CPCV compra venta
n 5
= 5 - :
= g Pago comision = Revisidn y
e & Asesores 5 validacian
= = :
o =] - CPCV
2 :
b} :
= :
2 -
g Informara : Infarmar
Asistente de - Auxiliar
Ventas = Contable
h 4 7
Hacer i 2
& Registrar en el Formato de Ingreso por | ©
=equimiento al Asesor, la comisiGnde los Asesores v i Elaborar el Etrcas acrue
Asesor de SR ST | . A Constructor y hacer
Vantasan el cPCV - seguimienta para el
pli B pago de comision
del CPCV < -
Seguimiento hasta la ertrega de :
E escrituras registradas al compradar :
5 :
= ~—T Archivar la E Confirmar
=1 Retirar inmueble dea base de consiqniocioroi i - pago dela
B datos y web : Bt
= :
Actualizar Formato -
de Ventas de E
Proyectas e
Werficar :
ol E
Hacer SUMBUIRICIG Solicitar :
imi ot factura de &
Fegumlento condiciones con i p
del CPCV Constructor para E:
cobrar comisidn e
w E
Facturar (Ver Instructivo E
Factura de Venta) E Contabilizaringreso (Ver
w . : Instructivo Documenios
El Archivar - : Contables)
= comprobants b2 e
s de egreso R L & =
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2
Comprobare L. . . ... . Pago OISO ke e Recibo Caja
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Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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4.2.4 Proceso de arriendos. Es es el mas extenso de los procesos misionales de
la empresa, por lo que fue necesario desplegarlo en tres subprocesos:
Arrendamientos, Facturacion y Cartera, y Reparaciones.

4.2.4.1 Subproceso arrendamientos. Al igual que el Proceso de Ventas, este
subproceso tiene como medicidon el aumento porcentual de los ingresos
mensuales acumulados respecto a los del afio anterior. Es decir, para la empresa
es muy importante apuntarle al crecimiento de sus ingresos, lo cual le permite dar
cumplimiento a uno de sus objetivos estratégicos, que consiste en aumentar la
cobertura del servicio de arrendamientos en los estratos medios y altos, en donde
se maneja un alto promedio de canon de arrendamiento permitiéndole a la
empresa comisionar un mayor valor.

En el Cuadro 6, se encuentra la caracterizacion del Subproceso de
Arrendamientos, el cual va relacionado al procedimiento plasmado en la Figura 7.
Los Instructivos que se involucran en éste subproceso son: Estudio de
Arrendamiento (Véase el Anexo F), Generar Contrato en Orbis (Véase el Anexo
G), Documentos Contables (Véase el Anexo E), Factura Individual (Véase el
Anexo D) e Inventario Inicial (Véase el Anexo H).
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Cuadro 6. Caracterizacion subproceso arrendamientos

Fecha de
actualizacion:
C, ¥ INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
11 INAAOBILIA v a8 =
MABELSA Versién: o1
Su Mejor Elecchan en Finca Ralz
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 1 de 2

| TERMINACION DE CONTRATOS

| Disminuir la diferencia entre los dias de la fecha de la finalizacién de los contratos de arrendamiento y la fecha de la
entrega o restitucion del inmueble por parte del arrendatario a la Inmobiliaria.

| El proceso inicia desde el requerimiento del cliente solicitando dar por terminado el contrato de arrendamiento hasta la
restitucion y/o entrega del inmueble arrendado completamente a paz y salvo.

Gestion Gerencial, Captacion y Promocidén, Recursos Humanos, Contable y Financiero, Subproceso Arrendamientos,
Subproceso Facturacion y Cartera

ENTRADAS SALIDAS
T 5 ACTIVIDADES
Requerimiento por escrito del Respuesta por escrito al
Cliente finalizando el contrato Ver diagrama de Flujo del Subproceso Terminacién de Contratos. requerimiento de finalizacion de
de arrendamiento Figura 11 contrato
Ultimos recibos de servicios Notificacién de terminacién de
publicos cancelados contrato
Paz y salvo de administraciéon Provisién servicios publicos
Inventario Inicial Recibo de caja
Registro Fotografico Inicial Inventario Final
Registro fotogréfico final
Acta de entrega
PREEEDEES DOCUMENTOS RECURSOS ey
Cliente Arrendatario i
3 - : Contrato de Arrendamiento Software ORBIS CLIENTES
Cliente Propietario
Asistente de Arriendos Coere s MRty Cli i
Manual Software ORBIS iente Arrendatario

Auxiliar de Arriendos Cliente Propietario
Auxiliar Contable y de Arriendos Proceso Contable y Financiero
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Cuadro 6. (Continuacion)

A MARELSA

Su Mejor Elexcion en Finca Raiz

Fecha de
actualizacion:
INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
Version: 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 2 de 2

INDICADOR ARRENDAMIENTOS

Ingresos acumulados arriendos afio actual = Ingresos acumulados arriendos afio anterior X 100

Ingresos acumulados arriendos afio anterior

| respecto al afio anterior.

| Medir el incremento de los ingresos por arriendos mensuales acumulados del afio actual con

1 %

Mensual

| 15%

| Ingresos acumulados arriendos afio actual - Ingresos acumulados arriendos afio anterior X 100
| Ingresos acumulados arriendos afio anterior

| Anual

| Asistente de Arriendos

- Menor a 8% - Reunidn con la Gerencia para replantear estrategias de arriendos.

Entre 8 % vy 14% - Reunion motivacional con la Gerencia y Asesores.

Mayor o igual a 15%

Elaboro: Reviso:

Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 7. Procedimiento arrendamientos

No E Info
Solictud de Concretar dita Actualizar infomadén Ensefiar [f o Se s A
inmuebles para | e on con Propietario y /o inmueble(s)al b | P
arriendo Arendatario coneretar cita Arendatario muge
. A Tnumueble
g g - 4
: i,
Seguimiento a “n
£ Yerteay Arrendataria s e Vender formulario Definircondiciones con | | Si P, Recboidde
& documentos K «- -+ ingreso de Solictud de Solicitud de clientes Propietario y B'Eppmm"",
8 completas e riebmicen Arrerdstario "5&75} i
g llena de requiios v
2
cobrar estudio
| Arrendamiento
B v ;
B Envio de Remisiones a
jacer estudio de. Solicitaral Propietaric clientes por mensajeria y
arrendamiento firmar Contrato de seguimiento de redbo
(Ver Instructivo RPN o R o S
Estudio de documentos de
Cobrar estusio rrendamiento) soportes 3
| s i il
@ . egalizacion
3 i
g \_Estudia E";W:" : Flanzacrédita
A contrat :
] [no | e i
S y i
H &
3 E
% i
E Erviar por correa -
z Enviar electronico archode i
E dacumentos a Recibir resultado del sshuio 4opaic s hanzac i pa :
2 Fianzacrédito dearrendamiento por firmas de coniratos :
para estulode Flanzacrédito i TR
i Elabarar e
o Remisiones de
2 Liguidacionde dias ‘Armar carpetas de b
z de arriendo y fianza Propietario y mna r;
g deservicios publicos Arrendatario Lk
EH
3
2 T
g
g
H
2
Revision y s
Validacién del validacion de
E contrato contratos
z
g
g
G
Firma de
contratos
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Generar Contrato en
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Facturar (Ver Instructivo
Facturacion Individual)

Factura

Recibir pagos ygenerar
recibos de caja e
Instructivo Documertos
Contables)

AUXILIAR CONTABLE ¥ DE ARRIENDOS

Inventario de inmtebie Firma del Entregar inventario
::‘:':‘:;’;‘I‘: (Ver Instructive Inventario Em’:ia":;‘;a"t:‘:smg inventario por Iolamernte
i Tnicial) Arendatario diligenciado

AUXILIAR DE ARRIENDOS

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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4.2.4.2 Subproceso facturacion y cartera. Este pretende cumplir con la entrega
oportuna de la facturacién a los Arrendatarios, asi como el pronto recaudo y
recuperaciéon de cartera (Véase Caracterizacion Facturacion y Cartera Cuadro 7).

Para entender claramente el funcionamiento de éste subproceso, se fijaron dos
procedimientos, el primero llamado Facturacion (Véase Figura 8) y el segundo
Cartera (Véase Figura 9). El Procedimiento de Facturacion requiere el uso de los
instructivos Causacién y Facturacion (Véase el Anexo |) y Facturaciéon Parcial
(Véase el Anexo J). Por otro lado, el subproceso de Cartera remite al uso del
Instructivo relacionado en el Anexo K, Cobro Juridico.
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Cuadro 7. Caracterizaciéon subproceso facturacion y cartera

MEBELSA

Su Mejm Eleccitin en Fnch Raz

Fecha de
actualizacion:
INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
Versién: 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 1de 4 |

| ARRIENDOS

| FACTURACION Y CARTERA

i cartera.

| Entregar oportunamente las facturas de los canones de arrendamiento y hacer seguimiento para la recuperacion de

| El proceso inicia desde la facturacion inicial del canon de arrendamiento hasta la recuperacion de la cartera,

Subproceso Terminacidn de Contratos

Gestion Gerencial, Captacian y Promocion, Recursos Humanes, Contable y Financiero, Subproceso de Arrendamientos,

ENTRADA
Requerimiento de cobro ACTIVIDADES
Compromiso de pago
Solicitud de factura \er diagrama de Flujo Subproceso Facturacidn. Figura 8
Requerimiento de cobro por Ver diagrama de Flujo Subproceso Cartera. Figura 9
mora

Informe de servicios publicos

SALIDAS

Factura

Reporte Fianzacrédito
Carta de cobro

Carta de cobro pre- jurfdico
Carta de cobro juridico
Solicitud cobro juridico
Recibos de banco

Informe de cartera

Pago a Propietario

PROVEEDORES
Cliente Propietario
Cliente Arrendatario DOCUMENTOS RECURSOS
Asistente de Arriendos
Gerencia Resolucidn facturacion DIAN Software ORBIS
Auxiliar Contable y de Arriendos Contrato de Arrendamiento
Fianzacrédito Contrato de Mandato
Entidad Financiera Manual Software ORBIS

Empresa de Mensajeria
Asesor Juridico Externo

CLIENTES

Cliente Arrendatario

Cliente Propietario

Asistente de Arriendos

Auxiliar Contable y de Arriendos
Fianzacrédito

Asesor Juridico Externo
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Cuadro 7. (Continuacion)

Fecha de
actualizacidn:
INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
Version: 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pégina 2 de 4

INDICADOR FACTURACION

# Clientes al dia — # facturas pendientes por entregar de clientesaldia X 100

# Clientes al dia

! Determinar el porcentaje de facturas entregadas a los clientes arrendatarios que van al dia a
mas tardar el ditimo dia de cada mes.
%
Mensual
100%
# Clientes al dfa - # facturas pendientes por entregar de clientes al dia X 100
# Clientes al dia

Anual
Auxiliar Contable y de Arriendos
- Menor a 95% - Reunion con la Gerencia para revisar proveedor de mensajeria.

Entre 95 % y 99% - Revision fecha entrega de facturacidn a la empresa de
mensajerf(a y/o requerimiento al proveedor de mensajeria.

. lgual a 100%
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Cuadro 7. (Continuacion)

M Ewcion en Finia Re

Fecha de
actualizacién:
" INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
Versidn: 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 3 de 4

INDICADOR CARTERA

Cartera total del mes X

Total facturacion de arriendos del mes

100

| de facturacién de arriendos del mes,

Determinar el porcentaje de participacidn de la cartera de arrendatarios del total |

%
| Mensual
25%
Cartera total del mes 100
Total facturacidn de arriendos del mes
Anual

Asistente de Arrlendos

Mayoar a 35% - Reunidn con la Gerencia para realizar cobro intensivo
y tomar medidas necesarias para recuperar la cartera.

Entre 26 % y 35% - Reunidn con Gerencia para determinar motivos del
aumento de cartera y tomar medidas.

" Menor o lgual a 25%
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Cuadro 7. (Continuacion)

Fecha de
actualizacion:
Py Mmmmgn : INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
) Versién: 01
A MERELSA
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 4 de 4

INDICADOR CARTERA 90 DiAS

Cartera mayor a 90 dias X 100

Total cartera

Determinar el porcentaje de participacion de la cartera mayor a 90 dias de
arrendatarios del total del valor de la cartera de arrendatarios del mes.

1 %

| Mensual

15%

Cartera mayor a 90 dias X 100
Total cartera
Anual
Asistente de Arriendos

Mavor a 20% - Reunidn con la Gerencia para revisar efectividad del
Asesor Juridico externo e intensificar cobros.

Entre 16 % y 20 % - Reunidn con la Gerencia para determinar las
causas por el aumento de la cartera a mas de 90 dias, tomar medidas.

Igual o menaor a 15%

Elaboro:

Revisa: Aprobé:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 8. Procedimiento facturacién

Revisar Informe Causaciongenerly

i i : | Entregar la factura i :
c\;fn';:'rﬁi:yﬁ::?mﬂhﬁf Lol FAGUR 0T Ve Revisar cartera staal dia a |EgﬂmDWﬂ€ g e ot
etreeia ca'mrsy Servicios Instructiva Causaciony 1 Vi mensajeria factura
) Publicos Facturacion) he Y.
| No

Facturar los meses a
cancelar {Ver
Instructivo
Facturacion Pardial)

Entregar factura en
oficing por soligud
del arrendatario

Y

A

/Fagb.antes del

\ séptirr?b dlia rabil
L} /7

Factura
de pago
parcial

Entregar factura ya
generada

FACTURACION
AUXILIAR CONTABLE

Reportar a fianzacrédito

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 9. Procedimiento cartera

CARTERA

Verificar estado
de cartera

Verificar
cartera por
edades

Lamada telefanica a

arrendatanos

iar Primera
rta de Cobro

Gestén de cobro Realizar cobro
telefonica telefonico
o [si
Pags antes
= del dia 30
) »
Enviar carta cobro
Prejuridico
4 [
Paga antes
el dia 20
Carta de cobro
Juridico
=3
S w
g —f
= Archivo Cartas en
W - |
= si
= - 1 carpeta Cliente
Pt Pa_gj?;;‘lt}eci}ﬂel > Arrendatario
= >
=
g
= wverificar cartera por
Informar a la Gerencia
Organizar documentos
para remisiorar al
Asesor Juridico
Enviar documentos
AsesorJuridico (Ver
Instructivo Inicio
Cobro Juridico)
Enviar carta informando al
propictario
Hecer seguimienta
a proceso
Realizar informe
gl e—
mensual a Gerencia
«—————————
8 Gestién cobro
= telefénico
=
=

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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4.2.4.3 Subproceso reparaciones. La finalidad de este subproceso es darle
oportuna solucion y respuesta a los Arrendatarios que le informen a la empresa los
dafios que puedan presentar los inmuebles y soliciten asi su reparacion. Este
subproceso busca brindarle al cliente un inmueble digno y apto para su uso y
promover la importancia de la conservacion y el adecuado mantenimiento de los
inmuebles.

La caracterizacion de este subproceso se relaciona en el Cuadro 8, del cual se
deriva un procedimiento que se encuentra en la Figura 10 y finalmente nos dirige a
los Instructivos Historial Orbis (Véase el Anexo L) y Documentos Contables (Véase
el Anexo E).
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Cuadro 8. Caracterizacion subproceso reparaciones

f Fecha de
actualizacidn:
et woail INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
M M ARELSA Veson: G
i CARACTERIZACION DE PROCESDS Pégina 1 de 2

ARRIENDOS

REPARACIOMES

Responder por escrito los requerimientos de las reparaciones solicitadas por los arrendatarios.

El proceso inicia desde el requerimiente del cliente arrendatario solicitando reparaciones de dafios en el inmueble
arrendado, pasando por determinar la responsabilidad de quien deba asumir la reparacidn hasta la respuesta por escrito
a dicho requerimiento.

Gestién Gerencial, Captacion y Promaocidn, Arriendos, Recursos Humanos, Contable y Financiero

ENTRADAS SALIDAS
Reguerimiento por escrito del ACTIVIDADES Orden de trabajo
Cliente Arrendatario ’ Comprobante de egreso
Cotizacién de Reparaciones Ver diagrama de Flujo Subproceso de Reparaciones. Figuralld Registro fotogrifico
Autorizacidn de Reparaclén Respuesta por escrito al

reguerimiento inicial

Control de Reparaciones

PROVEEDORES
Cliente Arrendatario
Cliente Propietario DOCUMENTOS RECURSOS CLIENTES
Asistente de Arriendos
Aundlizr de Arrlendos Formato Orden de Trabajo Base de datos c.l_enu: Arrer_\dat.?ria
Auiliar Contable y de Arriendos Cliente Propietario . )
Contratista Proceso Contable y Financiero

Gerente
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Cuadro 8. (Continuacion)

= Fecha de
actualizacidn:
¢ ¢ — INMOBILIARIA MARELSA ::“'n:_m del 2014 =
MA MERELSA Veruen
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pdgina 2 de 2

INDICADOR REPARACIONES

# Respuestas a requerimientos de reparaciones en el ditimo mes X 100

# Requerimientos de reparaciones pendientes

Calcular el porcentaje de respuestas por escrito donde se informa al arrendatario la solucidn
o responsabilidad de la reparacidn, sobre el total de requerimientos de las reparaciones
pendientes por responder.

%

Bimensual

B0k

¥ Respuestas a requerimientos de reparaciones en el Gltimomes X 100
# Requerimientos de reparaciones pendientes

Asistente de Arriendos

Menor a 65% - Reunidn con la Gerencia para hacerle un seguimiento mas
Intensivo a los requerimientos con mayor retraso de respuesta.

Entre 66% v 80% - Reunidn con el Auxiliar de Arrlendos y revisar los motives que
generan los retrasos en las respuestas a los requerimientos y tomar medidas.
Mayor o igual a B0%

Elabora:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 10. Procedimiento de reparaciones

Solicitud por

(i) e e iy
LG Arrendatario para e
N inmueble

reparacion

ASISTENTE DE ARRIENDOS

REPARACIONES

Informar al
Propietario
sobre el dafio
en el inmueble

Ve 1= Responder por esaito al
‘Responsabilidad Arendatario informando quela
™ de Arreddatara reparacién noes respansabilidad
A del Propietario
Mo

realiza
reparacion

Solcitar
cotizaciones y
enviarlas al
Propigtaria

Propietaric

Si Coordinar vistas al

inmueble y

Ingresar novedad al
| OREIS [Ver Instructivo
Histarial OREIS)

e

seguimiento hasta la
reparacion del dafo

—
Autorizacion del Coordinar
Propietatio antes i)
e 5 diaz »] | frne

reparacion

Informar al Propietario que
|a reparacionse va a
efectuar y serd descontada
del préxima amendo

Seguimiento
hasta la
reparacion del
dafio

Responder por esaito al
Arrendatario infrmardo
Ia solucion a su solicitud

Confirmar
telefonicamente
arreglo a
satisfaccion del
Arrendatario

v

Visitar &l inmusble

para revisar dafio
y determinar
responsabilidad

AUXILIAR DE
ARRIENDOS

h 4
Verificar en &l
inmueble la
reparacion del
daro

AUXILIAR CONTABLE
Y DE ARRIENDOS

Haceranticipo al Contratista
[Ver Instructivo Documertos

Contables - Comprabantede
Egreso)

Pagototal a Contratista (Ver
Instructivo Documentos
Contables-Comprobarte de
Egreso)

Fuente: Elaboracion propia de Autores.

4.2.4.4 Subproceso terminacion de contrato. Este busca disminuir la diferencia entre los dias de la fecha de
finalizacion de los contratos de arrendamiento y la fecha de entrega o restitucion del inmueble por parte del
Arrendatario a la inmobiliaria. (Véase Caracterizaciéon en el Cuadro 9). Como resultado de las entrevistas, se
determiné que ésta diferencia de tiempo resulta del inadecuado estado del inmueble al momento del inventario final,
por lo que la empresa se ve en la necesidad de aplazar la restitucion del mismo. Por lo anterior, en el disefio del
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procedimiento (Véase Figura 11), se incluyen ciertas actividades previas a la entrega del inmueble que permiten
asesorar oportunamente al Arrendatario sobre las condiciones de entrega. Los instructivos relacionados al presente
subprocesos son Documentos Contables (Véase el Anexo E) e Inventario Final (Véase el Anexo M).

Cuadro 9. Caracterizacion subproceso terminaciéon de contratos

Fecha de
actualizacidn:

.3 INMOBILIARIA MARELSA |___Agostodel 2014 |
M'“MC""‘-"E‘- A | Versidn: IR |

CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 1 diz

ARRIENDOS

TERMINACION DECONTRATOS
Disminuir la diferencia entre los dias de la fecha de la finalizacidn de los contratos de arrendamiento v la fecha de la
entrega o restitucion del inmueble por parte del arrendatario a la Inmobiliaria.

El proceso inicia desde el requerimiento del cliente solicitande dar por terminado el contrato de arrendamiento hasta la
restitucion y/o entrega del inmueble arrendado completamente a paz v salvo.

Gestidn Gerencial, Captacién y Promocién, Recursos Humanos, Contable y Financiero, Subproceso Arrendamientos,
Subproceso Facturacidn y Cartera

ENTRADAS SALIDAS

ACTIVIDADES
Respuesta por escrito al

requerimiento de finalizacidn de

Requerimiento por escrito del

Cliente finalizando el contrato Ver diagrama de Flujo del Subproceso Terminacidn de Contratos.

de arrendamiento Figura 11 contrato
Ultimos recibos de servicios Motificacion de terminacién de
publicos cancelados contrato

Prowvisidn servicios plblicos
Recibo de caja

Inventario Final

Registro fotogrdfico final
Acta de entrega

Paz y salvos

Paz y salvo de administracidn
Inventario Inicial
| Registro Fotografico Inicial

PROVEEDORES

DOCUMENTOS RECURSOS

Cliente Arrendatario
Cliente Propietario
Asistente de Arriendos

Saoftware ORBIS CLIENTES

Contrate de Arrendamiento
Contrato de Mandato

Manual Software ORBIS

Cliente Arrendatario

Auxiliar de Arriendos
Auxiliar Contable vy de Arriendos

Cliente Propietario
Proceso Contable y Financiero
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Cuadro 9. (Continuacion)

Fecha de
actualizacidon:

% INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014

u' M}EELS& Versidn: 01

Seccion en Fnce Reiz

CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina 2de 2

INDICADOR TERMINACION DE CONTRATOS

5 Diferencia de los dias entre las fechas de finalizacion de los contratos y fecha de restitucion de los inm uebles

# Inmuebles restituidos

Calcular el promedio de los dias de diferencia que existen entre la fecha de la terminacién de
| los contratos de arrendamiento y |a fecha de la entrega real de los inmuebles por parte del
arrendatario a la Inmobiliaria.

Dias

Mensual

3

5 Diferencia de los dias entre las fechas de finalizacién de los contratos y fecha de restitucién
de los inmuebles

# Inmuebles restituidos

Anual

Asistente de Arriendos

Mayor a 8 dias - Reunidn con la Gerencia para revisar y detectar |a forma de
ejecucion del subproceso y tomar medidas correctivas.

Entre 4 y 7 dfas - Reunién con el Auxiliar de Arriendos y revisar los motivos que
generan los retrasos en las entregas de los inmuebles y tomar medidas.

- Menor o igual a 3 dias

Elabaro:

Reviso: Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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Figura 11. Procedimiento terminacién de contratos

o Respander por esaito Lamar al Arrendatario T [Ho
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et preaviso enel contrato “ Arrengatario M senicios publicos ydemés entrega del inmuebley iy despeifind R e: ipmiticifle 2 Captaciény Promodan)
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terminacian del - propisiario
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3 Informar por escritoal Ofrecer al Arrendatario arrendamiento bk o ncelaqas YEAOE.
E Arrendatario la inmuebles en iapadsion j
Fin
E terminacion del promodion Ver
E contrato de Proceso de
= Arrendamiento Arrendamientos)
a
3
g
=
g 3 Llamaral Arrendatario 10 Realizar Inventaric Entregar
= E diasantes de la entrega Final (Ver Instructiva Inmueble a
] g pararecordar el estada en Inventario Final) Propistario
= elgue debe entregar el
= inmueble
&
g 2 Archivar Acta d
rchivar Acta de
é :::E b Entrega en Carpeta
= ] Propigario
w
2w
20 . 5
=a Recibir de Arrendatario los redbos
E E de servicios plblicos, para caladar
: = pravisionyrecibir paga (Ver
E Instructivo Documentos Conables
a - Recibo de Caja)
S
E

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
4.2.5 Proceso de recursos humanos. Teniendo en cuenta los diferentes objetivos que se pretenden en el Proceso

de Apoyo de Recursos Humanos, fue necesario desplegar dos subprocesos: Contratacion de Personal y Sistema de
Gestion, Seguridad y Salud en el Trabajo.
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4.2.5.1 Subproceso contrataciéon de personal. Como se observa en la caracterizacién de este subproceso (Véase
Cuadro 10), se busca proveer el recurso humano competente para las diferentes areas de la Inmobiliaria MarElsa y
lograr su permanencia. La empresa busca esta permanencia brindando a su recurso humano un buen ambiente
laboral y prestacional, para desarrollar un maximo sentido de pertenencia, el cual se vea reflejado en su buen

desempenio y servicio al cliente.

Cuadro 10. Caracterizacion subproceso contratacion de personal

[ ------ - o [ Fechade |
actualizacidn: |
M MKMI'OQBE‘ESA INMOBILIARIA MARELSA VE:?;:O del 2014 -
. 'Su Mejor Election en Fincs Rt TRy - — S |
CARACTEB_I@AC!GN DE PROCESOS S P_égit\_a lde2

RECURSOS HUMANOS
CONTRATACION DE PERSONAL o
Proveer el recurso humano competente para las diferentes dreas de la empresa, teniendo en cuenta las necesidades de
cada puesto de trabajo y logrando su permanencia. g

El proceso Inicia desde el requerimiento de personal hasta la contratacién, induccidn e inicio de labores.

2 _Todos los procesos B T

ACTIVIDADES
ENTRADAS SALIDAS |
* Solicitar hojas de vida a bolsas de empleo. |
Reguerimiento de nuevo s Publicar avisos clasificados ofreciendo puesto de trabajo. |
personal * Revisar hojas de vida y filtrar candidatos de acuerdo al perfil de la | | Resultados de Entrevistas

Resultados de Pruebas
Psicotécnicas
Constancia Visita Domiciliaria

Hojas de vida vacante.
Requerimiento contratacién

£l i - Citar y realizar entrevistas a los candidatos.
Requerimiento afiliacion a

seguridad social + Realizar pruebas psicotécnicas a los candidatos elegidos. Contrato de Trabajo
+ Revisar resultados de las pruebas psicotécnicas y hacer eleccién. Certificados de afiliaciones a la
® Realizar visita domiciliaria a los candidatos elegidos y realizar eleccién seguridad social
final.

» Solicitar examen de ingreso y afiliar a la seguridad social.
= Realizar y firmar Contrato de Trabajo.

PROVEEDORES ®  Hacer induccién a la empresa y puesto de trabajo.
Todos los procesos 5
DOCUMENTOS RECURSOS
CLIENTES
Bolsas de empleo Reglamento Interno del Trabajo ‘

esl.:ri‘iia en el Trabajo
Falcaloga Extarrm Contrato de Trabajo
Caédigo Labaral

Medios de comunicacidn Sistema de Gestion, Seguridad y Salud Software ORBIS ‘ Todos los procesos
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Cuadro 10. (Continuacion)

M MERELSA

INMOBILIARIA MARELSA

Fecha de
actualizacion:
Agosto del 2014

Versién: 01

'St Mejor Elpccion en Finca Res

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Pagina2de2

INDICADOR CONTRATACION DE PERSONAL

# Admisiones de Personal - # Desvinculaciones de Personal

X 100

Promedio # de Trabajadores de Inicio del periodo y final de Periodo

Medir la relacién porcenual entre las admisiones y las desvinculaciones de personal en
relacién al nimero promedio de trabajadores en un periodo determinado.

Anual

10%

# Admisiones de Personal - # Desvinculaciones de Personal X 100

( # Trabajadores Inicio Periodo + # Trabajadores Final Periodo) / 2

Anual

| Auxiliar Contable y de Arriendos

Desvinculacion y/o alta rotacion de personal.

Menor a 10% - Reunién con la Gerencia para tomar medidas por la

Mayor a 10% - Reunién con la Gerencia para determinar motivos de alta rotacion

. lgual a 10%

Elaboro:

Reviso: Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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4.2.5.2 Subproceso sistema de gestidon, seguridad y salud en el trabajo. La Inmobiliaria MarElsa esta
ejecutando en la actualidad el Sistema de Gestion, Seguridad y Salud en el Trabajo, con la finalidad de brindarles a
sus trabajadores un ambiente de trabajo seguro y saludable. En el Cuadro 11 su puede visualizar la caracterizacion

de éste subproceso de apoyo.

Cuadro 11. Caracterizacion del subproceso sistema de gestidn, seguridad y salud en el trabajo

INMOBILIARIA MARELSA

@M -

Su Wejo: Biecoon en fren fas ‘

__ CARACTERIZACION DE PROCESDS

Fecha de ) ]
actualizacion:

Agosto del 2014

Wersion:

01 |

RECURSDS HUMANOS

SISTEMA DE GESTION SEGURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAJO = 5G-55T

| de brindar un ambiente de trabajo segure y saludable.

Identificacian y control de los factores de riesgo que generen accidentes de trabajo y enfermedades laborales con el fin

implementacicn.

El proceso inlcla desde la elaboracién del Sistema de Gestdn de Seguridad y Salud en el Trabajo - SG-55T hasta su

Tedoes los procesos

— S —

==

ENTRADAS ACTIVIDADES
Necesidad de Gestldn Aplicada al *  induccidn periddica del 5G-55T
Riesgo s Elaboracidn y divulgacién de la Pelitica de 55T
CumpBlmiento legal s Elaboracion y divulgacion del Reglamenta de Higlene y Seguridad

Examen de ingreso, periddico y de
retira de Trabajadores

| Reporte de Accidentes de Trabajo
¥ Enfermedades Laborales

Industrial

*  Reunidn mensual del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el
Trabajo — COPASST

*  Reunién trimestral del Comité de Convivencia Laboral

& |dentificacién anual de los peligras

#  Conformacian e implementacidn de Brigadas de Emergencia
* Capacitacion mensual en el $G-55T

SALIDAS

Actas

Subprograma de Medicina
Prewentiva y del Trabajo
Subprograma de Higiene y
Seguridad Industrial
Pragrama de Inspecciones

| Programa de Mantenimiento

Programa de Orden y Aseo
Prograrma de Vigilancia
Epidemicldgica
Cronograma de 55T

PROVEEDORES DOCUMENTOS

Ley 8 de 1979

Decreto 614 de 1579

Resolucién 1016 de 1989

Decreto Ley 1295 de 1994

Ley 1562 de 2012

Decreto 1443 de 2014

Sisterma de Gestidn, Seguridad v Salud en el
Trabale 5G-55T

Tedos los procesos

| Asesora Externa 55T
Administradora de Rlesgos
Laborales — ARL

RECURSOS

| Saftware ORBIS
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Cuadro 11. (Continuacion)

Fecha de
actualizacién:
) il INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
M MERECSA I —
Su Mejor Beccion en Fince Ratz
CARACTERIZACION DE PROCESQS Pégina 2 de 2

INDICADOR 5G-S5T

# Actividades Ejecutadas Mes X 100

# Actividades Programadas Mes

Medir el cumplimiento de las actividades del cronograma del 5G-55T.

%

Mensual

100%

# Actividades Ejecutadas Mes X 100
# Actividades Programadas Mes

Presidente del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo COPASST

Menor a 80% - Reunidn con |la Gerencia para replantear responsabilidades en el
SG-S5T.

Entre 80 a 99% - Reunién con la Gerencia para la intervencidn del plan de trabajo.

. Igual a 100%

Elabare:

Reviso: Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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4.2.6 Proceso contable y financiero. Con la finalidad de administrar y optimizar los recursos financieros mediante
una informacién oportuna y confiable, que permitan medir el margen de utilidad operacional y la ejecucion
presupuestal, se ha disefiado la caracterizacion del Proceso de Apoyo Contable y Financiero (Véase Cuadro 12), el
cual cuenta con dos indicadores que permiten medir el resultado de sus objetivos.

Cuadro 12. Caracterizacion proceso contable y financiero

! | - - o Facha de
| B— | actualizacion:
ﬂ\\ MAFIELSA INMOBILIARIA MARELSA | Agosto del 2014
| . > Su Bizgor Bwcoion o Frce Bm e eme i SR s Uersidr_l; —— __—Ul
| | ) CARACTERIZACION DE PROCESOS 1 Pégina 1 de 3 |

CONTABLE Y FINANCIERD
Administrar los recursos financieros para que sean optimizados de acuerdo a las necesidades v uhiigaﬁianes de la
empresa, con el soporte de una informacién contable y financiera oportuna y confiable que permita medir el margen
de utilidad operacional y controlar la ejecucién presupuestal,

Inicia con la generacidn y elaboracién de los registros contables hasta la presentacitn de infarmes financieros ¥ revision
de ejecucidén presupuestal.
Todos los procesos

ACTIVIDADES
ENTRADA Realizadas por el Contador: SALIDAS
= " & Auditoria y revision semanal de los registros contables. fectbo b
ecaudos e cibos de bancos
- Liguidacidn de ndmin i i i
e — -] Gmina, prestaciones sociales, contratos de trabajo. Recibos de caja
Escturss *  Preparacién mensual de los estados financieros y de los impuestos de orden nacional y local. Recibos de transferencias
Reguerimientos pagos * Presentacion trimestral de los estados financieros basicos con su respectiva ejecucidn Comprobantes de egreso
de impuestos y presupuestal. Notas de contabilidad
e *  Realizar 2 final de aflo un presupuesto para la siguiente vigencia que serd aprobado por la Certificados
Solicitud pago de | Garsncls Informes Contables y
dmina 4 | financieros
- Realizadas por la Auxiliar Contable y de Arriendos: | e s il
s  Elaborar v generar documentos contables (Ver Instructivo Documentos Contables) de Contable
acwerdo a todas las transacciones diarias de la empresa. Presupuesto anual
PROVEEDORES * Realizar pagos de impuestos, ndmina, salud, pensidn, aportes parafiscales y prestaciones Ejecucién presupuestal
soclales.
Contador - Solicitar a la Gerencia la autorizacidn de compra de los productos o servicios gue se
Auxiliar Contable y de requieran para el funcionamiento de la empresa y realizar pagos a proveedores.
Arriendos
Gerencla CLIENTES
Entidades financieras DOCUMENTOS
Proveedores de bienes y Marmas Contables de Aceptacién General en Colombia RECURSOS ] DlAN 5
sardicios Estatuto Tributario | | Proveedores de bienes y
Todos los procesos Plan Unico de Cuentas | | servicios
Régimen de Impuesto a la Renta y Complementarios Suftusieooneabis DAL Todos los procesos 1
— —
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Cuadro 12. (Continuacion)

Fecha de
; actualizacidn:
ARE INMOBILIARIA MARELSA del 20
M MARELSA s
CARACTERIZACION DE PROCESOS Pagina2 de 3

INDICADOR EJECUCION PRESUPUESTAL

Ejecucion presupuestal X100

Presupuesto

Medir el cumplimiento de ejecucién del presupuesto anual.

%

Trimestral

100%

Ejecucion presupuestal X 100
Presupuesto

Menor a 85% - Reunidn con la Gerencia para revisar los gastos y realizar ajustes al

presupuesto,

Entre B5 % y 99% - Revisién de rubros mas significativos,

Igual o mayor a 100%
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Cuadro 12. (Continuacion)

Fecha de
actualizacidn:
& ¥ . INMOBILIARIA MARELSA Agosto del 2014
WA MABELSA o —
- CARACTERIZACION DE PROCESOS Pégina 2 de 2

INDICADOR REPARACIONES

# Respuestas a requerimientos de reparaciones en el ditimomes X 100

# Requerimientos de reparaciones pendientes

Calcular el porcentaje de respuestas por escrito donde se informa al arrendatario la solucién
o responsabilidad de la reparacidn, sobre el total de requerimientos de las reparaciones
pendientes por responder.

%

Bimensual

80%

# Respuestas a requerimientos de reparaciones en el ditimomes X 100
# Requerimientos de reparaciones pendientes

Anual
Asistente de Arriendos
- Menor a 65% - Reunidn con la Gerencia para hacerle un seguimiento més
intensivo a los requerimientos con mayor retraso de respuesta.
Entre 66% y 80% - Reunidn con el Auxiliar de Arriendos y revisar los motivos que
generan los retrasos en las respuestas a los requerimientos y tomar medidas.
Mayor o igual a 80%

Elaboro:

Reviso: Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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4.3 CRONOGRAMA DE COMUNICACION

Para la implementacion de la Gestion Basada en Procesos, es importante en
primer lugar que la Gerencia socialice con el recurso humano, el direccionamiento
estratégico de la Inmobiliaria MarElsa, para que se encausen al lineamiento y
entiendan la finalidad de su participacion.

Posteriormente, la empresa debe capacitar a su personal sobre el propdésito y la
utilidad del Sistema de Gestién Basado en Procesos, con el fin que reconozcan la
importancia y la interrelacion que tiene cada puesto de trabajo con los procesos.

Por otro lado, es importante llevar a cabo talleres en donde se pongan en practica
el calculo y uso de los indicadores, asi como las diferentes actuaciones que deban
realizar dependiendo de los resultados obtenidos.

Antes de iniciar la implementacién del Sistema de Gestion, la Gerencia debera
evaluar el nivel de interiorizacion y entendimiento por parte de los trabajadores.

A continuacion, se presenta un cronograma de actividades en donde se relaciona
el tiempo definido en semanas de ejecucion por actividad.
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Cuadro 13. Cronograma de comunicacion del sistema de gestion basada en Procesos

M N\.NMOB.L.AH.A = CRONOGRAMA DE COMUNICACION DEL SISTEMA DE GESTION BASADO
ARELSA EN PROCESOS
Su Mejor Eleccion en Finca Raiz
ACTIVIDAD s bl
1 2 3 2 5 3 7 8 9 10 11

Socializar el Direccionamiento Estratégico
de la Inmobiliaria.

Capacitacion sobre la Gestion Basada en
Procesos, comunicaciéon del mapade
procesos y los objetivos de cada uno.

Socializar las caracterizaciones de los
procesos y sus procedimientos.

Taller de Indicadores.

Entrega de informes de Indicadores.

Reunidn de retroalimentacién manejo de
Indicadores.

Evaluacién de interiorizacién y asimilaciéon
de la Gestién por Procesos.

Inicio de la implementaciéon formal de la
Gestidon por Procesos de lainmobiliaria
MareElsa.

Fuente: Elaboracion propia de Autores.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el disefio del Mapa de Procesos, la Inmobiliaria MarElsa logré identificar sus
diferentes tipos de procesos, de los cuales solo tenia medianamente identificados
los misionales, contando ahora con una amplia visién y claridad de los procesos
que ejecuta para el cumplimiento de sus objetivos.

La informacién obtenida por los trabajadores de la Inmobiliaria MarElsa permitié
detectar errores y falencias en los procesos que no permitian su eficiencia, por lo
que mediante el disefio y posterior implementacion de los procedimientos e
instructivos, éstas fallas podran ser subsanadas.

Se identifico claramente quienes son los proveedores y clientes de un proceso, lo
cual le permite a su duefio o responsable aumentar su eficiencia, pues ya cuenta
con la informacion exacta de quienes le deben proveer las entradas y a quienes
les sirven las salidas.

Mediante el disefio de los indicadores se logré conseguir una nueva herramienta
para medir los resultados de los objetivos de los procesos de la Inmobiliaria
MarElsa.

Se disefd el Cuadro de Control de Mando como herramienta que le servira a la
Gerencia para el control, seguimiento y toma de decisiones, ya sean estas para el
mejoramiento de los resultados de los procesos o evidenciar que sus medidas han
tenido éxito mediante el cumplimiento de sus metas.

Para estudios similares, se recomienda el uso del software Bizgi Process Modeler
para el disefio de los flujogramas, pues facilita la graficaciéon de un proceso o
procedimiento permitiendo realizar de una manera agil los cambios que puedan
presentarse en las actividades de dichos procesos en cualquier momento.

Adicionalmente, se recomienda a la Gerencia de la Inmobiliaria MarElsa, la
oportuna ejecucion del cronograma de actividades para la socializacion e inicio de
la implementacién del Sistema de Gestion Basado en Procesos, ya que como se
ha visto a lo largo del presente trabajo, podra en su desarrollo retroalimentar sus
procesos y dirigirlos a un mejoramiento continuo, permitiéndole cumplir con su
direccionamiento estratégico.
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Finalmente, con el animo de que se continué avanzando en la estandarizacién de
todas las actividades, procedimientos y procesos de la empresa, y con el fin de
cumplir con las expectativas y necesidades de los clientes y otras partes
interesadas, es importante que la empresa siga desarrollando las acciones
necesarias que garanticen el sostenimiento del enfoque basado en procesos y de
ser posible, se continué con la implementacidén en el mediano plazo de un sistema
de gestion de calidad, el cual garantizara la mejora continua.
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ANEXOS

(VER CARPETA ANEXOS)
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