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RESUMEN

El autor del presente trabajo de grado realiz6 una asesoria a la empresa
Administraciones Inmobiliarias Ltda., dedicada a la compra, venta vy
administracion de bienes muebles e inmuebles, ademas de los otros servicios
que se detallan en el contenido del documento; con 8 afos de formaciéon como

empresa familiar y mas de 15 afios de experiencia en el sector inmobiliario.

El estudio inicia con la revision general de la empresa para conocer en
profundidad a qué se dedica, quién la dirige, cdmo la dirige, cobmo ha sido su
evolucion desde su creacidén hasta la fecha, como esta organizada y quiénes

conforman el resto de la organizacion.

A partir de esta informacién se realiza el planteamiento del problema, con el
cual se pretende identificar las causas y necesidades organizacionales que

posteriormente se convertiran en los objetivos de este documento.

Como parte de la identificacion del enfoque del presente trabajo, se realizé una
revision bibliografica para conocer la metodologia a seguir, y fundamentar la

aplicacién y validacién del documento final.

Posteriormente el autor delimita las variables del trabajo, como lo es el lugar de
ejecucion, el tiempo que tomara la investigacion y presentacion de resultados, y
con quién tendra contacto dentro de la organizacién para obtener informacién

veraz y oportuna.

Teniendo estos elementos, se plantean los resultados como parte del alcance
de cada uno de los objetivos especificos y por consiguiente el cumplimiento del

objetivo general del trabajo.

Primero, se realizdé un diagndstico del estado actual de la empresa, basado en
una breve descripcion de la empresa que complementa la informacion brindada

en el planteamiento del problema.
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Segundo, se hizo el disefio y caracterizacion de la Mision, Vision y Objetivos de

la empresa, como parte fundamental del planteamiento estratégico.

Tercero, con base en la identificacion de la empresa, se realiz6 a la definicion y
estandarizacion de los procesos organizacionales, mediante la propuesta de un

Manual de Procesos y Procedimientos.

Y por ultimo, se elaboré la estandarizacion de los cargos directivos,
administrativos y operativos de la Inmobiliaria plasmados en un Manual de

Funciones.

Al término de este documento se redactaron las conclusiones a las que llegé el
autor como evidencia del alcance del objetivo inicialmente propuesto.
Seguidamente el planteamiento de recomendaciones que podra adoptar la

empresa para implementar dichas soluciones organizacionales.
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INTRODUCCION

Actualmente los paises han avanzado en la unificacion de sus mercados,
sociedades y culturas, a través de una serie de transformaciones sociales,
econdmicas y politicas que les han dado un caracter global, brindando
beneficios a muchos sectores de la economia nacional, pero a su vez,
permitiendo el ingreso de productos y servicios con mayores ventajas
comparativas y competitivas, o que hecho que las empresas se encuentran en

diferentes niveles del mercado competitivo.

Para ayudar a ubicar las organizaciones en su verdadero contexto y
posicionamiento dentro del sector econdmico, es necesario realizar un
diagnostico que permita cuantificar el estado de madurez actual de la
organizacion, identificando de manera rapida, precisa y concisa las areas

potenciales de desarrollo en ella.

El objetivo principal de este diagndstico es obtener beneficios a corto o
mediano plazo, desencadenando en el planteamiento de metas y objetivos que
permitan el sostenimiento en el futuro. Con esta concientizacion del estado

actual de la empresa se espera:

o Identificar procesos de desarrollo organizacional
e Realizar una calificacién comparativa de los diferentes procesos de la
organizacion frente a empresas de alta categoria

e Crear elementos de analisis para el desarrollo de planes futuros

Cuando se tienen los resultados de visualizacibn del panorama general
empresarial, se hace necesaria la identificacion de la organizacién para que
aquellos que la conforman se familiaricen y contribuyan a su razén de ser,
ayuden en la construccion del camino a seguir y alcancen los objetivos de
forma medible y verificable. Y para quienes la ven desde afuera, la identifiquen
como una empresa organizada, creible y que genere confianza a la hora de

negociar a traves de ella.
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Pero no basta con su identificacion, las empresas modernas deben construir
herramientas que generen ventajas competitivas entre el resto de las
organizaciones, ya que las exigencias que impone el mercado globalizado, han

hecho cambiar la vision del mundo y de los negocios.

Por ello, el objetivo de crear e implementar una estrategia de estandarizacion
es fortalecer la habilidad de la organizacion para agregar valor. El enfoque
basico es empezar con el proceso tal y como se realiza en el presente, crear

una manera de compartirlo, documentarlo y utilizar lo aprendido.

Finalmente, no siendo menos importante, la empresa debe definir de una
manera clara y sencilla las tareas que se van a realizar en un determinado
puesto y los factores que son necesarios para llevarlas a cabo con éxito. Tal es
su importancia, que deberia considerarse como un método fundamental y

basico para cualquier organizacion.

Pero la mayoria de las empresas dejan en un segundo plano la base de todos
estos procesos, El Analisis y Disefio de Cargos, siendo indispensable por

multiples razones:

e Define las tareas y funciones que le corresponde a cada puesto de
trabajo

e Permite seleccionar el candidato ideo para un puesto de trabajo

e Ubica al personal en el lugar que le corresponde de la empresa

e Ayuda a determinar la autoridad y/o responsabilidad para tomar ciertas

decisiones

Como conclusion, se puede afirmar que todos estos argumentos de
formalizacién, son un tipo de asesorias que permite al profesional generar valor
agregado a las empresas y desarrollar alternativas que produzcan mayores
beneficios en la medida que sean viables y se logren implementar

correctamente.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes. La empresa Administraciones Inmobiliarias Ltda., nacio el
12 de Septiembre de 2005 como deseo de emprendimiento y aprovechar la
experiencia y capacidades técnicas de su socia y fundadora, la sefiora
ESPERANZA FRANCO GOMEZ, quien hasta la fecha llevaba 15 afios

laborando en una empresa del sector inmobiliario.

Desde entonces, ha sido una organizacion sostenida por el esfuerzo conjunto
de seis (6) miembros de la familia, quienes han crecido y aprendido de la mano
de su gestora por ser un ejemplo de liderazgo y autoridad legal al ejercer

influencia en su medio de trabajo.

Actualmente la Inmobiliaria carece de cualquier documento escrito que defina
Su mision, vision, objetivos y formalizacion de procesos. Como se menciono,
las decisiones las toma unicamente la gerente-propietaria sin la participacion y
aprobacion de ninguna otra persona, precisamente por la informalidad en el
manejo administrativo. No existen comités o reuniones formales programadas

sino que diariamente se asignan tareas para realizar durante la misma jornada.

Su estructura organizativa es simple, dado que la gerente asume directamente
el manejo de todo el personal operativo, comercial (asesores) y administrativo,

siguiendo al detalle la relacion de cada uno de ellos con el cliente externo.

Aunque se trate de una empresa pequena, la Contabilidad y Revisoria Fiscal es

contratada externamente.

No existe un documento escrito donde se establezcan las tarifas de
administracion y de precios para la comercializacion de inmuebles, pero si se
rigen a la normatividad legal que establece el Gobierno para este tipo de

actividades empresariales.
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La Inmobiliaria inicié con la administracion de 5 inmuebles en la ciudad de Cali
y la del edificio donde se encuentra ubicada la sede norte de la Fiscalia

General de Nacion, quien hasta la fecha ha sido el cliente mas grande.

Con el tiempo, Administraciones Inmobiliarias Ltda. ha ido adquiriendo mas
inmuebles para administrar, gracias a la publicidad, las recomendaciones de
clientes antiguos a aquellos que se han interesado en este servicio, a las
garantias que se le ofrecen a los propietarios y arrendatarios en el manejo
adecuado de sus propiedades, y sobre todo, el servicio calido y oportuno que
los ha caracterizado por encima de las otras empresas del sector. Resultado de
esto, es que actualmente administran 96 inmuebles a nivel regional, tiene un
promedio de ventas de 3 propiedades por mes y ha conservado los mismos

clientes desde sus inicios, incluida la Fiscalia.

Su crecimiento ha sido continuo, pero desde el afio 2011, la administracién de
un mayor numero de inmuebles (pas6 de 35 a 68), llevo a la vinculacién de
mas miembros de la familia y a la redistribucion de funciones entre el personal

que cumple labores comerciales y operativas.

Actualmente cuenta con nueve (9) trabajadores, seis (6) son miembros de la
familia y tres (3) personas contratadas particularmente. Cada uno de ellos
realiza funciones que asigna la gerente en el dia a dia, pero hay ocasiones en
las que algunas tareas se quedan sin cumplir, clientes sin atender o no se
muestran los inmuebles por falta de comunicaciéon y coordinacién entre los

asesores.

Estas situaciones se han evidenciado en la disminucion del nivel de servicio
hacia sus clientes reales y en el tiempo requerido para atender a los clientes
potenciales que llegan en busca de un respaldo que les garantice el buen
manejo de sus propiedades.

Para contrarrestar dichas situaciones es necesario, primero, hacer una
caracterizacion de la mision, visidn y objetivos para que la empresa tenga claro
y definido donde esta ahora, donde quiere estar y como van a llegar a donde

quiere. Segundo, formalizar procesos dentro de la organizacion que permitan

15



un mejor rendimiento de sus actividades y que la calidad se mantenga; y por
ultimo, disefar cargos con el objeto de realizar una distribucion formal y
equitativa de las responsabilidades de cada trabajador, de acuerdo a su

formacion académica, experiencia y fortalezas.

1.1.2 Formulaciéon del Problema. Es necesario disefar la mision, vision y
objetivos de la organizacion; identificar y documentar los procesos y
procedimientos; y disefiar los cargos de la empresa Administraciones

Inmobiliarias Ltda., basandose en el enfoque del mejoramiento continuo.

1.1.3 Sistematizacion del Problema.

e En la actualidad, como se desarrollan los procesos operativos y
administrativos en la empresa?

e La empresa tiene definido explicitamente la mision, vision y objetivos
como guia en el deber ser organizacional?

e CoOmo organizar la empresa de tal manera que su mejoramiento continuo
se vea reflejado en cada uno de sus procesos y procedimientos?

e EIl personal tiene claro cuales son sus funciones, responsabilidades y

limitaciones dentro de la organizacion?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Realizar la estandarizacién administrativa y operativa de la empresa

Administraciones Inmobiliarias Ltda.
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1.2.2 Objetivos Especificos

e Hacer un diagnéstico del estado actual de los procesos de la empresa
Administraciones Inmobiliarias Ltda.

e Disefar y caracterizar la mision, vision y objetivos de la empresa
Administraciones Inmobiliarias Ltda.

e Disenar y documentar los procesos y procedimientos de la empresa
Administraciones Inmobiliarias Ltda.

e Disenar el Manual de Funciones de la empresa Administraciones

Inmobiliarias Ltda.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Desde hace mas de un siglo la sociedad se ha considerado un escenario de
numerosas transformaciones econdmicas, sociales, politicas, culturales y
ecoldgicas. Estos cambios, cuyos origenes se remontan mas atras en la
historia, condujeron al capitalismo marcado por el auge de la racionalizacion,
por la acumulacién del capital, por la hegemonia de las categorias econdémicas,
por el desarrollo del individualismo, por la obsesién del progreso, por la

urbanizacién y por el cambio tecnoldgico’.

Al estar el mundo inmerso en un continuo intercambio de capitales, fue
necesaria la construccion de un sistema socio — técnico compuesto de
personas, recursos Yy tecnologia organizados en forma tal que pudieran
alcanzar sus propositos, es asi como surgen las organizaciones. Estas se
caracterizan por ser un sistema de entradas y salidas, por producir bienes y

servicios (tangibles e intangibles)?.

Actualmente las organizaciones se caracterizan por ser cada vez mas grandes,

mas complejas, que emplean a miles de personas, que producen cientos y

1 ZAPATA Dominguez, Alvaro. Anélisis y Disefio Organizacional. Cali: Universidad del Valle, 2008. p. 23.
2 BLANK Bubis, Ledn. La Administracion de Organizaciones. 3 ed. Cali: Universidad del Valle, 2002. p. 19.
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miles de articulos, que utilizan tecnologias cada vez mas sofisticadas y en las

que el trabajo es cada vez mas especializado®.

Indistintamente del sector en donde se encuentren, todas las organizaciones

deben apuntan al crecimiento, evolucion y subsistencia a través de:

e Conocer los actores presentes en el mercado

e Analizar los habitos de consumo y de compra de las personas

e I|dentificar las necesidades insatisfechas y sus expectativas de
satisfaccion

e Conocer los canales de distribucion y comunicacion que acerque el
producto y el mensaje al cliente final

¢ Orientar todas las funciones de la empresa a satisfacer las necesidades

y expectativas del cliente final

Es por esto que el autor del presente trabajo se ha interesado en investigar e
implementar de forma practica los procesos necesarios para que la empresa
Administraciones Inmobiliarias Ltda. se constituya en una organizacion formal
donde se tengan claros los objetivos para alcanzarlos, definiendo procesos y
procedimientos que permitan llevar a cabo las funciones asignadas a cada
trabajador, mejorar la utilizacion del tiempo y los recursos, realizar mayores
aportes en el campo de la especializacion, elaborar trabajos de mayor calidad y

mejorar la atencion al cliente interno y externo.
Tal como lo plantea Blank*, la organizacién formal establece:

e Las actividades que se deben realizar

¢ Quién es responsable de cada actividad

e Con quiénes se deben realizar las actividades
e A qué personas se debe informar

e Quién informa a la gerencia

e Con qué personas se debe consultar

e Las lineas de comunicacion: quién es emisor, quién es receptor

* Ibid., p 20.
* Ibid., p 208.

18



e Qué tanto se debe centralizar o descentralizar la toma de decisiones

e Las relaciones entre los distintos cargos
Y es necesaria porque:

e Actua como un todo y no como una suma de partes

e Puede lograr resultados que de otro modo serian inalcanzables

e Queda mas claro para los integrantes de la organizacion lo que se
espera de ellos

e Ayuda a los administradores a saber quién tiene la informacion

necesaria para tomar decisiones

Pero no basta con formalizar la organizacién, es necesario gestionar la calidad
para que a través de la cooperacion y colaboracion de las personas que la
integran, se consiga mejorar la calidad de sus bienes o servicios. Con ello se
conseguira el objetivo de la mejora continua y la satisfaccion de los clientes

internos y externos de la empresa.

Actualmente la calidad es lo mismo que decir satisfaccion del cliente, ya que
implica todas aquellas acciones necesarias en el producto o servicio desde el
origen y a través de su proceso hasta llegar a manos del consumidor final en
éptimas condiciones®. Deming, uno de los padres de la calidad, afirma que ésta
es el grado predecible de uniformidad vy fiabilidad, a bajo costo y adecuado a
las necesidades del cliente. En efecto, calidad es sinénimo de cumplimiento
con las especificaciones dadas, satisfaciendo las necesidades y expectativas

de los clientes en cuanto producto y servicio.

Con los resultados de esta investigacion se espera que la empresa alcance el
control de la administracidon misma basada en el desarrollo, mantenimiento y
mejoramiento de la calidad a nivel de todos los trabajadores, procesos y

servicios, optimizando recursos y ofreciendo satisfaccion plena al cliente.

> ORTEGA Pérez, Carlos Alejandro. Calidad Total: El factor humano. Formacién Alcala, 2006. p. 19.
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1.4 DISENO METODOLOGICO

Una de las mayores necesidades de los estudiantes y lectores en cualquier
rama profesional es conocer las experiencias que en su campo se desarrollan
en empresas o instituciones del mismo sector, con el fin de servirse de ellas
para corregir y mejorar sus propios métodos de trabajo. Esto mismo lleva al
deseo de que las investigaciones y realizaciones de un autor se den a conocer
para servir de referencia y estimulo al trabajo de otros colegas. Por esta razén
es de gran importancia mostrar lo que se hace, es decir, aprender a describir
de manera sistematica las experiencias, de forma que se trascienda su simple
presentacion formal y se otorgue una informacion pertinente y realmente util

para quien lo recibe®.

En el caso del presente trabajo de grado, es importante la identificacién del
meétodo de investigacion para lograr cumplir los objetivos propuestos y que

aporten resultados aplicables dentro de la organizacion en estudio.

Lo primero es definir que es un disefio de Investigacion, que como bien lo
sefiala Malhotra’ se trata de un esquema o programa para realizar el proyecto
de investigacion; especifica los detalles de los procedimientos que son
necesarios para obtener la informacion requerida, para estructurar y/o resolver
el problema. De un buen disefo de investigacion depende la realizacion eficaz

y eficiente del proyecto de investigacion.
Comunmente este disefio incluye los siguientes pasos:

Disefar las fases exploratoria, descriptiva y/o causal de la investigacion.
Definir la informacioén que se necesita.

Especificar los procedimientos de medicidon y escalamiento.

o n -

Construir y hacer la prueba piloto de un cuestionario o una forma

apropiada para la recolecciéon de datos.

® Curso de Metodologia de la Investigacion. Bogota D.C. 1994, Mddulo 2. La Investigacion Descriptiva: su
funcién y modalidades bdasicas. Grupo Latinoamericano de Rehabilitacién Profesional GLARP. p. 11.
7MALHOTRA, Naresh. Disefio de la Investigacidn. En: Investigacion de Mercados. 5 ed. México: Pearson
Educacion, 2008. p. 76 — 102.
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Especificar el proceso de muestreo y el tamafio de la muestra.
Desarrollar un plan para el analisis de los datos.

Establecer recomendaciones.

© N o o

Hacer seguimiento.

En ese orden de ideas, se determina el tipo de investigacion, que como lo

menciona Malhotra, se clasifican en:

1.4.1 Investigacion exploratoria

Es un tipo de disefio de la investigacion que tiene como objetivo principal
brindar informacién y comprension sobre la situaciéon del problema que enfrenta
el investigador. EIl proceso de investigacion que se adopta es flexible y no

estructurado.

Para Zikmund y Babin, este tipo de investigacion se realiza para aclarar
situaciones ambiguas o descubrir ideas potenciales para oportunidades de

negocios.

1.4.2 Investigacion concluyente

Esta disefiada para ayudar a quien toma las decisiones a determinar, evaluar y
elegir el mejor curso de accidén en una situacion especifica. Su objetivo es
probar hipétesis especificas y examinar relaciones particulares. Es mas formal

y estructurada que la exploratoria. A su vez, se subdivide en:

1.4.2.1 Investigacion descriptiva. Su objetivo principal es describir las
caracteristicas de objetos, personas, grupos, organizaciones o entornos, es
decir trata de “pintar un cuadro” de una situacion. Un disefio descriptivo
requiere una especificacion clara de las seis preguntas de la investigacion:
quién, qué, cuando, donde, por qué y como. En conclusion, a diferencia de la

exploratoria, la investigacion descriptiva se caracteriza por el planteamiento
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claro del problema, hipdtesis explicitas y especificaciéon detallada de las

necesidades de informacion.

1.4.2.2 Investigacidon causal. Su propdsito es entender qué variables son la
causa (variables independientes) y cuales son el efecto (variables
dependientes) de un fendmeno y determinar la naturaleza de la relacidén entre
las variables causales y el efecto que se va a predecir. La investigacion

exploratoria o descriptiva precede a la investigacion causal.

De acuerdo a esta definicidon y clasificaciéon de cada tipo de investigacion, la
que se llevara a cabo en el desarrollo del presente documento, sera la
Investigacion Descriptiva, ya que el autor pretende hacer un diagnéstico y
analisis de la situacion actual de la empresa Administraciones Inmobiliarias
Ltda.

El segundo paso a seguir es definir la informacion que se necesita, esto con el
fin de identificar los elementos que deben estudiarse para que la organizacién
pueda cumplir con sus objetivos. Franklin® describe las siguientes fuentes de

estudio:

Fuentes internas

Organos de gobierno: Representa la instancia de mayor jerarquia de la
organizacion y como tal conoce con exactitud sus condiciones generales de
operacion, lo cual le permite dictar las directrices que estime procedentes para

hacerla mas competitiva.

Nivel directivo: Nivel encargado de definir las normas generales de accion y el
marco estratégico, por lo que dispone de la informacién idénea para percibir

cualquier modificacion en el comportamiento de la organizacion y su entorno.

® FRANKLIN Fincowsky, Enrique Benjamin. Organizacion de Empresas. 3 ed. México: Mc Graw Hill, 2009.
p.36-37.
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Nivel medio: Nivel responsable de preparar los planes y programas que
conforman el aspecto tactico; esta jerarquia le atribuye la funcién de
supervision, que le permite detectar cambios en las condiciones del trabajo y

de acuerdo con ello, proponer las acciones necesarias para su estudio.

Area afectada: Unidad de trabajo en la que se puede advertir que algo no
funciona correctamente, lo que se detecta por sintomas de retraso o
desarticulacion para desahogar el trabajo, dispersion de esfuerzos, elevaciéon
de costos, incremento desmedido en el numero de personal, etc., factores que

determinan la necesidad de realizar ajustes organizacionales.

Otras unidades administrativas: Areas que por su naturaleza o posicion
jerarquica estan vinculadas o en contacto con la unidad donde se origina algun
factor o problematica que repercute en el funcionamiento de la organizacién; de

ellas pueden surgir sugerencias o iniciativas valiosas.

Unidades de mejoramiento administrativo: Organos de asistencia técnica
incorporados en forma especifica a la organizacion para proponer e

implementar medidas de racionalizacién administrativa.

Comisiones, comités, equipos y grupos de trabajo: Equipos o grupos de trabajo
normalmente interdisciplinarios que las organizaciones establecen con objeto
de elevar los niveles de desempenio y calidad del trabajo, elaborar proyectos,

atender problemas o desarrollar estudios especiales.

Recursos de informacion: Herramientas informaticas que permiten el acceso y
revision tanto de aspectos administrativos, como de elementos que fluyen por
los canales de comunicacién y sistemas de informacién que sirven como

soporte de estudio.

Fuentes externas

Normativas: Son aquellas que emiten criterios 0 normas de aplicacién general

que la organizacién debe cumplir de manera obligatoria.
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Competidores: Organizaciones que interactuan en el medio con la organizacién
materia de estudio; por su estructura u objeto tienen funciones y propdsitos

similares.

Proveedores: generadores de bienes o servicios que suministran insumos

necesarios a la organizacion, por lo que la conocen operativamente.

Clientes o usuarios: Instancia que aporta elementos de juicio representativos
sobre el comportamiento de una organizacion, pues son quienes reciben los

productos o servicios (0 ambos) que ésta genera.

Una vez revisadas las fuentes de estudio, se inicia la recopilacion de datos,
etapa en la que se debe apuntar hacia los hechos que permitan conocer y
analizar lo que realmente sucede en la organizacién. Franklin® dice que los
datos deben de cumplir con unos requisitos basicos que aporten elementos de

decisién acordes con la realidad:

Especificos
Completos
Correctos
Pertinentes

Congruentes

2B

Susceptibles de validarse

1.4.2.3 Técnicas de recopilacion de datos

Franklin ©

menciona que la eleccion de técnicas e instrumentos para la
recopilacion de los datos debe adecuarse a las caracteristicas del estudio que
se pretende realizar y puede utilizarse una o la combinacién de las siguientes

técnicas:

% Ibid., p 42.
bid., p 43 — 44.
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Investigacion documental: Se debe seleccionar y analizar los escritos que
contengan datos de interés relacionados con el estudio, para lo cual es
necesario revisar estudios previos, informacién técnica, normas nacionales e
internacionales, bases juridico-administrativas, diarios oficiales circulares,
oficios, actas de reuniones y todo documento que aporte informacion relevante

a la investigacion.

Observacion directa: Este recurso permite conocer no solo la manera en que
operan las unidades administrativas, sino la cultura organizacional
predominante en las areas donde se desarrolla el trabajo diario. A partir del
analisis de los datos recabados es aconsejable conversar con algunas de las
personas que prestan sus servicios en estas areas para complementarlos o

afinarlos.

Consulta o sistemas de informacion: Es el acceso a redes de comunicacion,
intranet y extranet, que sirve de soporte a la organizacion y por medio de las
cuales se manejan datos e informacion relevantes para el estudio de una

organizacion.

Cuestionario: Se utiliza para obtener los datos deseados en forma homogénea.
Esta constituido por series de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y
separadas por capitulos o tematicas especificas. Permite ahorrar tiempo y
recursos; no obstante, la calidad de los datos que se obtengan depende tanto

de su estructura y forma de presentacion como de la forma en que se aplique.

Entrevista: Consiste basicamente en reunirse con una persona con el fin de
interrogarla en forma meticulosa para obtener informacion. Este medio es
posiblemente el mas usado y el mas completo, pues el entrevistador, debido a
que tiene un estrecho contacto con el entrevistado, ademas de obtener

respuestas, puede percibir actitudes y recibir comentarios.

La entrevista debe dirigirse a directivos y empleados de una misma area o que
intervienen en la misma clase de tareas, asi como a clientes y/o usuarios,

prestadores de servicios y proveedores que interactuan con la organizacion.
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Para recopilar informacion y llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos, se

utilizaron dos técnicas:

Observacion directa: La autora del presente trabajo de grado labora en la
empresa Administraciones Inmobiliarias Ltda., siendo posible su interaccidn
con todo el personal, conociendo de cerca sus actividades diarias, la forma de

ejecutar cada proceso y la cultura organizacional en general.

Entrevista: La autora disefid un formato de entrevista y mediante este
documento realizd preguntas sobre temas mas profundos que quizas la

observacion directa por si sola no arroja evidencias ni resultados. Ver Anexo 1.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 MISION, VISION Y OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

Blank'" plantea que cuando un administrador se encuentra gerenciando una
organizacion, sea productora de bienes o servicios, éste administrador debe
siempre preguntarse: “donde estara la organizacion en 5 afios, en 10 afios, en
20 afos?” y “cdmo haremos para llegar alla?”. Pero no solo debe hacerse estas
preguntas sino que debe comprometerse en un proceso formal de toma de

decisiones para realizarlo. Es decir, debe planear.

La planeacioén es un proceso formal y sistematizado que comprende investigar
y analizar las condiciones futuras para escoger un curso de acciéon que la
organizacion va a seguir, tomando en cuenta el medio ambiente externo y las

capacidades internas de la organizacion.
La planeacién ayuda a responder tres preguntas basicas'?:

1. Doénde estamos ahora?
2. Donde queremos estar?

3. Coémo hacemos para llegar alla?

Para contestar la primera pregunta, se debe hacer una evaluacion de la

situacion actual.

Para responder la segunda pregunta, hay que determinar los objetivos

deseados.

Para la tercera pregunta, hay que hacer un esquema de las acciones que se

van a realizar y un andlisis del impacto financiero en esas acciones.

"' BLANK Bubis. Op. cit., p 123.
2 RUE, L.W. y L.L. Byars. Management: Theory and Application. 3 ed, Homewood. lllinois. 1983, p. 130.
En: BLANK Bubis, Ledn.
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Por ello, Blank™ argumenta que es casi imposible, hoy en dia, para una

organizacion, avanzar y ser exitosa en su labor, si no se ha planeado su futuro.

2.1.1.1 MISION
Blank™ precisa que la misién es la razon de ser de una organizacion.

La misidn indica el propédsito fundamental que define a una organizaciéon y la
diferencia de otras organizaciones e identifica el conjunto de sus

operaciones en términos de productos y mercados .
Los elementos de la mision de una organizacion incluyen:

e Eltipo basico de bienes o servicios que se van a ofrecer.

e Los grupos de mercados o clientes cuyas necesidades se van a
satisfacer.

e La tecnologia que se va a utilizar en la produccion o entrega del
producto (bienes o servicios).

e El interés basico para sobrevivir por medio del crecimiento y las
utilidades.

¢ La filosofia administrativa de la organizacion.

e Laimagen que la organizacidn desea tener en la sociedad.

e EIl concepto que de la organizaciéon deben tener las personas que

trabajan en ella.
Blank'® menciona que la misién se caracteriza por:

¢ Indicar el por qué y para qué fue creada una organizacion.
e Dar una identidad a la organizacion y la legitimiza ante la sociedad.

o Diferenciar una organizacion de las demas.

3 BLANK Bubis. Op. cit., p 124.

" BLANK Bubis. Op. cit., p 134.

B PEARCE, J.A. Il y R.B. ROBINSON Jr. Strategic Management: Strategy Formulation and Implementation.
Homewood, Illinois., 1982. En: BLANK Bubis, Ledn. p. 134.

'® BLANK Bubis. Op. cit., p 144.
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¢ Definir el medio ambiente externo de una organizacion, sobre todo, el
medio ambiente externo especifico: define cuales son sus
competidores, cuales son sus clientes, cuales son sus proveedores y

cuales son las instituciones que la regulan.

Pearce y Robinson'’ definen la misién como el propésito fundamental y tnico
que diferencia una organizacion de las otras organizaciones e identifica el

conjunto de sus operaciones en términos de producto y mercado.

Thompson y Strickland® la definen como una vision a largo plazo de lo que una
organizacion quiere hacer y en qué clase de organizacion quiere convertirse; la
mision responde a las preguntas estratégicas de “qué venderemos y a quién” y

de “cual es nuestro negocio y cual sera”.

Glueck y Jauch™ concepttian la misién como la razén basica para la existencia
de una organizacién y que ayuda a ésta a legitimizar su funcién en la sociedad.
Varios autores consideran que una de las causas mas comunes de fracaso en

las organizaciones se debe a no tener claramente definida su mision?.

Unas organizaciones han definido su mision con base en el producto (bienes
que fabrican o servicios que ofrecen). Otras la han definido con base en los
mercados, consumidores y usuarios. Hay organizaciones que definen su mision
basados en el componente principal en su producto, como las acerias, las
companias papeleras, etc. Otras la definen en términos de un producto
especifico dirigido a un segmento especifico del mercado o en términos de un

grupo identificable de clientes o usuarios.

La forma como se especifica la misién de la organizacion no debe ser ni muy
amplia ni muy estrecha. Si la misidon se especifica de forma muy amplia, no

queda muy claro cuales son sus competidores, consumidores ni usuarios. Si se

Y PEARCE, J.A. Il y R.B. ROBINSON Jr. En: BLANK Bubis, Ledn. Op. cit., 144.

¥ THOMPSON, A.A., Jr y A.J. STRICKLAND III. Strategy Formulation and Implementation: Task of the
General Manager. Business Publications Inc., 1983. En: BLANK Bubis, Ledn. p. 144.

9 GLUECK, W.F. y L.R. JAUCH. Business Policy and Strategic Management. 4 ed. Mc Graw Hill. 1984. En:
BLANK Bubis, Ledn. p. 144.

20 IVANCEVICH, J.M., J.A. DONELLY Jr., y J.L. GIBSON. Managing for Performance. Business Publications
Inc., 1983. En: BLANK Bubis, Ledn. p. 144.
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define de forma muy estrecha, proporciona a la gerencia una visibn muy
reducida de lo que va a hacer la organizacién y limita el campo de observacion
para adaptar la organizacion al cambio y a las nuevas prioridades que el

cambio demanda.
Dereck Abell?' recomienda definir la mision en funcion de tres dimensiones:

e Grupos de clientes, 0 a quién se esta satisfaciendo.
¢ Necesidades de los clientes, 0 qué es lo que se esta satisfaciendo.
e Las tecnologias que se utilizan, o como se satisfacen las necesidades

de los clientes.

Abell dice que definir “cuadl es nuestro negocio” en funcion de soélo productos y
mercados no da una vision clara de lo que se esta haciendo. Un producto (bien
0 servicio) es solamente una manifestacion fisica de la utilizacion de una
determinada tecnologia para satisfacer las necesidades de un grupo de

clientes.

Dice Abell que definir la mision solamente en funcion del mercado es también
deficiente porque los mercados se describen solamente en funcién de grupos
de clientes y funciones de los clientes pero nada se dice sobre la tecnologia

utilizada.

Por consiguiente, la combinacion de los tres factores (grupos de clientes,
necesidades de los clientes y tecnologia utilizada) da una vision bastante

realista de “cual es nuestro negocio o mision”.

La mision de una organizacion no se formula para siempre. A medida que una
organizacion crece, que adopta nuevas tecnologias, que los gustos de la gente
cambian, que surgen nuevas necesidades, que se diversifica, 0 que se ve
forzada por la competencia a cambiar drasticamente sus productos (bienes o

servicios), la mision cambia y se debe volver a formular.

2t ABELL, D.F. Defining the Business: the starting point of strategic planning. Prentice Hall Inc., 1980. En:
BLANCK Bubis, Ledn. p. 146.
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Por otra parte, el autor Sergio Luis Naumov?, define la misiéon como la
estrategia que cada area que integra a la empresa disefiara para contribuir al
logro de los suefios, pero expresados en grandes como, que los hara
responsables de sus esfuerzos por lograrlo y les dara la claridad de lo que se

espera de ellos y de la empresa misma en un mediano plazo.

Cuando el socio o los socios del negocio comunican la visidbn que se plantearon
para los proximos anos, el proceso que se esta estableciendo es: que los
gerentes o cabezas de area la reciban, la capten, la comprendan, la asimilen y

les quede claro qué es lo que la empresa espera alcanzar en este periodo.

Al tener cada cabeza o responsable de area sus grandes estrategias, que
ademas son parte de la mision del negocio, la integran a sus
responsabilidades, a su finalidad en la empresa y a la direccién del area que
manejan. Se convierte en un reto que mediran los jefes en cuanto al

desempefio y compromiso que tienen con el negocio.

Tener una mision definida da suficiente claridad para guiar a los duefos y
responsables de area a seguir una camino ya definido estratégicamente, esto
evitara desviaciones, si el entorno las permite, o cambiar estos factores, por
ejemplo, el econdmico y/o politico. También dara la pauta a tomar medidas
mas inteligentes como respuesta a estas contingencias, si las hubiese. Es
distinto no contar con una mision y que las cosas del entorno cambien, que
contar con una mision y tener que ajustarse a los nuevos cambios. Esto ultimo

da mas oportunidad de asimilarlo y de ajustarla de manera mas segura.
Naumov da los argumentos del por qué se debe definir la mision??;

1. Es la base para establecer las acciones a seguir. Sin misién no hay
metas; se requiere de la misién para definirlas y tener claro quién hara
qué y cuando.

2. Es un parametro del logro de la vision. Al saber los directivos que la

primera 0 segunda mision se cumplié, sabran que su visidon se esta

> NAUMOV Garcia, Sergio Luis. Organizacién Total. México: Mc Graw Hill, 2011. P. 23.
23 ,
Ibid., p. 26 — 27.
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logrando, y esto los llenara de satisfaccién, les dara confianza a seguir
mejorando y ambicionando visiones y misiones mas retadoras que los
eleven a otros niveles de negocios.

Da sentido de pertenencia. Tener una misiéon que cumplir, le da a los
empleados un sentido especial de responsabilidad que los introduce en
el mundo del negocio en que esta trabajando, la hacen su cometido,
porque sienten realmente que tienen que hacerlo pues con los
beneficios que obtengan por los buenos resultados podran satisfacer de
una mejor manera sus necesidades y las de su familia.

Los clientes reconocen que la empresa esta estructurada y que sabe lo
que quiere. Cuando un cliente llega a una empresa a buscar un producto
O un servicio y se percata de que ésta tiene una mision que establece
como quiere obtener buenos resultados, les da una impresion agradable,
porque sabe que el negocio que visita le esta ofreciendo eso. Ademas
Su mision sera un parametro de evaluacion para el cliente mismo, es
decir, si la empresa no cumple con lo que esta diciendo ahi, él podra
reclamar o bien no regresar porque se sentira engafado.

Motiva a la empresa a ofrecer sus productos y/o servicios con mas
calidad y en mejores condiciones respecto a la competencia. El negocio
que tiene una misibn se compromete mas a ofrecer productos y/o
servicios que den un valor agregado a sus clientes, simplemente porque
se esta imponiendo retos y ademas los estd comunicando a todos,
inclusive a sus clientes. Muchas empresas que definen su misién,
después buscan programas de calidad total, de mejora continua, de
trabajo en equipo y de buscar ventajas competitivas que los haga
mejores que los demas.

Motiva al crecimiento. Cuando los duefios del negocio se percatan que
la misién de su negocio se ha cumplido y por ende, también la visién, en
caso de completar el ciclo de las misiones para lograr una vision, por lo
general el planteamiento de unas nuevas se presenta con mayores

retos.
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La autora Vidal®*

dice que la pregunta sobre cual es el negocio o en qué
negocio estamos, es la pregunta sobre la mision. La misidén de una
organizacion es una declaracion relativamente duradera del propdsito de una
organizacion, que la diferencia de otras empresas similares. Es en si, una
declaracion de la razon de ser. Para contestar la pregunta sobre cual es el
negocio, un enunciado claro de la mision resulta esencial. La mision implica por
lo tanto, el identificar las necesidades existentes en la sociedad y prever su
posible evolucién (de las necesidades). De que se identifiquen y anticipen las
necesidades depende la misma evolucion de la organizacion y su sentido de

responsabilidad social y ético.

Para Sallenave®, la definicién de una misién delimita el campo de actividades
posibles, con el fin de concentrar los recursos de la empresa en un dominio

general o dirigirlos hacia un objetivo permanente.

Los motivos para declarar cuidadosamente una mision segun Vidal son:

e A efecto de garantizar un propdsito unanime de la organizacion.

e Sentar una base o norma para asignar los recursos de la organizacion.

o Establecer una tonica general o clima organizacional.

e Servir de punto focal que permita a las personas identificarse con el
proposito y el curso de la organizacion y las que no puedan hacerlo,
para que no sigan participando en las actividades de la organizacién.

e Especificar los propésitos de la organizacion y la conversion de estos
propositos a objetivos, de tal manera que se puedan evaluar y controlar
los parametros de costos, tiempos y resultados.

e La mision debe tener sentido en el contexto internacional.

Vidal coincide con Blank al plantear las preguntas que definen la misién, pero

ademas complementa con los siguientes interrogantes?®:

** VIDAL Arizabaleta, Elizabeth. Diagnostico Organizacional. 2 ed. Bogota: Ecoe Ediciones, 2004. p. 106.
> SALLENAVE, Jean Paul. Gerencia y Planeacion Estratégica. Bogota: Editorial Norma, 1990. En: VIDAL
Arizabaleta, Elizabeth. p. 106.

6 VIDAL Arizabaleta, Elizabeth. Op. cit., p. 107.
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e Cuales son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades filosdéficas
fundamentales de la empresa?

e Cual es la competencia distintiva de la empresa o su principal ventaja
comparativa?

e Se preocupa la empresa por asuntos sociales, comunitarios o
ambientales?

e Se considera que los trabajadores son la fuente del éxito empresarial?

Vidal 2 también define el proceso para declarar la misidon dentro de la

organizacion que permita garantizar su adecuado planteamiento:

e Seleccionar varias declaraciones de misién y entregarlas al equipo de
direccion para que tengan informacion basica.

e Se solicita que cada uno prepare una declaracion de mision.

e Un comité elegido para tal propdsito, reune todas las declaraciones en
un solo documento y este primer borrador es distribuido entre los
interesados.

e Se solicitan sugerencias para modificaciones.

e Se revisa en conjunto, el nuevo documento.

e Se prepara la declaracion final.

2.1.1.2 VISION

Para Vidal?®, la visién se ha referido generalmente a la percepcién clara de

un futuro deseable, un ideal o un suefio de gran alcance.

La visidon contesta lo que se quiere ser. Es considerada como el suefo de
sus ejecutivos. Es el faro direccionado de largo plazo. Se expresa en la
mega estrategia o gran estrategia.

Para Albrecht “una vision es algo mas que un llamamiento para incrementar

la cuota de mercado, fastidiar la competencia o doblar los beneficios del ano

7 Ibid., p. 107.
% Ibid., p. 109.
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anterior’®”®. Es mas emocional que analitica. Una visién es una “imagen
compartida sobre lo que queremos que nuestras empresas sean o lleguen a
ser... Proporciona un propdsito intencionado para una orientacion futura.
Responde a la pregunta: como queremos que nos vean aquellos por los que

nos interesamos?”>°

Nanus describe una visibn como un “futuro realista, creible, atractivo para
Su organizacion... un idea tan motivadora que en efecto hace que el futuro
arranque en segunda, provocando las habilidades, talentos y recursos
necesarios para que suceda y senalando el camino para todos aquellos que
necesitan saber qué es la organizacion y hacia dénde pretende ir".

Vidal afirma que en la formulacién de la vision se debe tener en cuenta que
ésta debe hacerse en términos que signifiquen accién, que se comprenda y
que pueda ser comunicada. Este proceso ayuda a construir el consenso y el
compromiso hacia la estrategia y consecucion de la organizacion. Vidal

plantea las siguientes preguntas para la formulacién de una vision®?:

e Cuales son los limites (de tiempo, geograficos, sociales) de la vision?
e (CoOmo se sabra que ha sido exitosa?

e Conduce a la organizacion a un futuro mejor?

o Refleja ideales elevados?

e Esta clara la direccion y el propdsito?

e Inspirara un compromiso entusiasta y valiente?

e Es lo suficientemente ambiciosa?

Vidal también menciona que la vision debe contener los siguientes

elementos>:

» BOYETT y BOYETT. Hablan los gurus. En: VIDAL, Arizabaleta, Elizabeth. p. 109.

% vIDAL Arizabaleta, Elizabeth. Op. cit., p. 109.

> NANUS. Visionary Leadership, citado por Boyett y Boyett. En: VIDAL Arizabaleta, Elizabeth. p. 109.
2 VIDAL Arizabaleta, Elizabeth. Op. cit., p. 111.

*bid., p. 112.
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e Debe ser formulada teniendo en cuenta un horizonte de tiempo
claramente establecido y la turbulencia del entorno y del mercado.

e Debe ser reconocida y compartida por todos los miembros de la
organizacion. Supone que no sélo la funcién de alta direccion esté
desplegada, sino también que los lideres naturales de la organizacidn
tengan el suficiente espacio y libertad para influenciar la organizacion
de las tareas propias y de su area.

e Debe expresar claramente los logros que se esperan alcanzar en el
periodo escogido, cubrir todas las areas actuales y futuras de la
organizacion.

e Debe tener fuerza, impulsar la accién, generar sentido e inspirar
caminos.

e Debe ser realista y posible.

e Debe ser consistente con la mision, los principios, las politicas, los
valores y la estrategia corporativa.

e Debe ser conocida por los clientes externos, los internos y por los

grupos de referencia.

Por otra parte, Naumov define la vision de la siguiente manera: “Es un suefo
que nace de nuestra vocacion de ser y de concretar algo en nuestra vida
personal y profesional y que dedicaremos el resto de ella a llevarlo a cabo, ya
que estamos convencidos de que es parte de nuestra existencia y por lo tanto,
el cumplimiento de este suerno hara que trascendamos en el tiempo y en el

espacio™*.

En esta definicion se puede ver que la visidn tiene su origen en la vocacion de
vida y no puede separarse la visidon y la vocacion en el desarrollo de la
profesidbn de cada persona, ya que son paralelas y no pueden ir aisladas de

ninguna manera.

* NAUMOV Garcia, Sergio Luis. Op. cit., p. 4.
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Naumov hace un analisis de los conceptos basicos que emite con respecto a

qué es y como se puede definir la vision>>:

Es un sueno: Es una ilusion del lider o patron, duefo o presidente del consejo,
o director general. La condicién principal es que debera ser definida por el
patrén o patrones, quienes a su vez pueden ocupar diferentes puestos dentro

de la organizacion.

Es una estrategia que distingue al negocio de los demas: Cada negocio tiene
su modo particular de ver las cosas. La vision es eso, algo que se persigue de
manera diferente. Aunque los negocios sean exactamente iguales en su
estructura, los lideres y las personas que los integran son distintos y esto hace

que su cultura organizacional sea el sello que la distingue de los demas.

Es un qué: La vision definitivamente debe ser un qué, no un como, el qué abre

las posibilidades infinitas a ver las cosas con caracter de futuro.

Es la razon de ser del lider en relacion con su negocio: Los lideres quieren y
tienen el poder de lograr lo que se proponen tanto en su vida personal como en

su vida profesional.

Es una perspectiva a largo plazo: El secreto de la vision consiste en ver qué
pasara a un plazo razonablemente largo, ya que asi se garantiza una
permanencia en el entorno donde se desenvuelve el ser humano. Para esto
hay que visualizar las tendencias, los posibles esquemas de cambio, y por

supuesto, el avance de la tecnologia que pudiese transformar todo lo actual.

Es un deseo que se puede alcanzar. Los suefios y los deseos pueden ser
poderosos, si se tiene la pasidn por alcanzar lo que se quiere lograr. En primer
lugar, se necesita tener pasion y gusto por lo que se hace; en segundo lugar,

se debe poner el maximo empefio en lo que se quiere realizar.

El poder de trascender en el tiempo: El logro de una visién ha llevado a los

grandes personajes de la humanidad a permanecer en el tiempo a través de lo

*bid., p. 4.
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que hicieron. Por ejemplo, Charles Chaplin sigue vigente en el publico a través

de sus peliculas.

La ilusion de querer lograr algo: La ilusidn es precisamente el suefio que se
tiene de alcanzar una meta, es parecido al deseo, pero de una manera mas

imaginativa, mas creativa.

La creacién de nuevos escenarios y paradigmas: Quizas sea lo mas dificil de
lograr en la visidon ya que se refiere a la creacién de nuevos paradigmas y esto
no se logra con facilidad, ya que implica disefar un concepto nuevo que

impacte a los ya existentes.

Naumov sefiala que la visién debe contar con las siguientes caracteristicas>®:

1. Los lideres deben definir la vision: el lider (o los lideres) debe concebir la
vision porque de él o de ellos nace el suefio que tienen del negocio a
largo plazo:

e CoOmo ven el negocio?

e Hacia dénde quieren ir con él?

e Qué esperan de él en funcién de sus suefios?

e De qué manera convergen sus suefios personales con los
profesionales?

e Cuales son sus ideales?

e Cual es su lealtad hacia la esencia del negocio?

e En caso de ser varios socios o duefios, cdmo ven la sucesién después

de que ellos ya no vivan?

2. El alcance de la vision debe ser a largo plazo: A principios de la década
de 1990, la vision se definia para plazos de 10 a 15 anos. Eran tan
largos porque se consideraba que ese lapso era suficiente para que una

generacion pudiera ver los frutos. Sin embargo, debido a ese tiempo tan

*® Ibid., p. 5.
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largo quiza la siguiente generacion de patrones que venia a suceder a
los anteriores podria no estar de acuerdo con la vision original.
Asimismo, las condiciones econdmicas, sociales y politicas del pais
podian cambiar mas rapido que el lapso que se tenia para cumplir con la
vision, sobre todo en los paises latinoamericanos en donde los periodos
presidenciales duran en promedio de cinco a seis afos.

Por lo anterior, se sugiere cambiar el plazo para definir una visién a seis
anos. El resultado de este cambio ha sido positivo, ya que al tener un
lapso mas corto para el logro de lo que ahi se plante6, se pueden
controlar mas facilmente los cambios de escenarios — economicos,
sociales y politicos -, asi como también absorber y adaptarse a los
cambios de tecnologias y tendencias que a veces impactan a los
negocios de manera tal que los puede hacer desaparecer.

La visiéon debe ser grande, pero realista: Cuando se escucha la palabra
vision, se piensa en algo grande, de gran alcance y de inmensas
dimensiones. Cuando se tenga una visidbn o un suefio, debera abarcar
todas sus extensiones, casi hasta llegar al limite de creer el alcance del
mismo, lo imposible. Precisamente esa es la clave del éxito, pensar en
lograr lo imposible, porque nadie se atreveria a hacerlo, solo quien lo
esté pensando e imaginando.

La vision debe ser compartida con los demas: El socio (0 socios) que
defina una visidon de negocio debera compartirla con todo su personal,
ya sean gerentes, empleados de confianza u obreros, para que cada
una de las areas de las que conste el negocio participe en la
consecucion de su logro.

Debe ser disefiada con base en un enfoque sistémico: La vision debe
incluir todo lo que rodea al negocio, en afectar de manera positiva a todo
su entorno y que beneficie a los clientes con sus productos y/o servicios.
En la actualidad, las empresas también deben cuidar la ecologia.
También deben proporcionar seguridad a sus clientes, garantizar que
sus usuarios y/o consumidores no tengan ningun dafo o inseguridad al

consumir y/o usar sus productos. Es una responsabilidad integral, es
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decir, se debe pensar y tener un enfoque sistémico que conecte todos
los sistemas y subsistemas en donde la empresa se desarrolla.

La visién debe ser definida de manera filosdfica y al mismo tiempo ser
especifica: Ademas de captar todos los ideales y valores filoséficos de
quien lo define, debe tener bases concretas como: los mejores de que?
De dénde? De quién? Por qué? Como?

Debe ser siempre positiva: Las visiones que trascienden son las
positivas, las que impactaran al mundo en darle bienestar, mejoras,
admiracién y arte que perdura, estas son las verdaderas visiones, las
que la gente recuerda con gusto y admiracion, las que dejaron o dejaran
algo positivo. Por naturaleza la gente prefiere lo bueno, lo que le hace
sentir mejor, no lo malo ni lo negativo, por ello la visidon debera ser
definida con ese sentido.

La vision debe ser clara: La visidbn debera definirse con claridad para
asegurar que todos la comprenden y que no haya confusion. Por
ejemplo, al expresar “ser los lideres del mercado”, la gente va a decir
que se oye bien y que es bonita, sin embargo, esta definicién esta
incompleta, no tiene sentido. Cuando se dice que la visidon es un qué,
significa que tiene que ser definida, o sea, debe sefialar qué es lo que se

quiere lograr.

Para definir la vision, la empresa debe tener unos argumentos, y Naumov

menciona algunos como®’:

1.

A fin de lograr que la visidn sea clara para todos, hay que escribirla y
detallar lo mas posible. Debe ser muy clara en primer término para los
socios. Ellos deberan tener una perspectiva muy clara de qué es lo que
desean y suefian lograr. Solo asi podran dirigir sus esfuerzos y sus
acciones en su correcto destino, por consecuencia, también debera ser
lo bastante clara para su personal y para sus clientes.

Si la visién no la comparten los colaboradores, no sera posible lograr lo

que tanto se quiere. Este es un punto esencial, vital, ya que de aqui

* Ibid., p. 8.
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partirdan acciones para poder hacerla realidad y que no quede en solo un
suefio.

Si los clientes saben que suefios persigue una empresa a la quieren
por sus productos o servicios, ésta se comprometera a satisfacerlos
siempre de la misma manera o bien evolucionara si los mercados asi lo
ameritan, pero al fin tendra un sello que la distingue de las demas.

Si se recurre a la renta de franquicias, es esencial que se asegure que la
vision se repite en todos los establecimientos de los franquiciatarios,
porque es el éxito del negocio el que la sostiene.

Es necesario tener una visién porque es la que da rumbo al negocio y la
que le indica en un tiempo determinado que habra de modificarlo,
cambiarlo y adaptarlo a los nuevos mercados y tendencias. Una
empresa sin vision se perdera y nadie la podra rescatar, porque no tuvo
una razon cierta de ser.

La vision debe obligar a las nuevas generaciones de socios a estar
enfocados en el alcance de su negocio y percibir los cambios en el
entorno (tecnologia, demografia, moda, etc.) que los lleven a reencauzar
el rumbo cuando sea necesario para ser congruentes con su
antecedente histérico y seguir adelante.

Cuando un negocio tiene una vision, ésta le da un sentido de orden en el
tiempo y en el espacio, sobre todo si la empresa es congruente en
seqguirla cabalmente. Tanto los empleados como los clientes saben que
el negocio tiene un suefio que cumplir y seguramente lo estaran
verificando a través de metodologias que les dé indicios de que se van
logrando.

Los negocios que tienen una vision pueden ir verificando el rumbo de
manera periddica y rectificarlo cuando sea necesario. Por ejemplo, es
muy efectivo que el director general de un negocio invite a sus gerentes
de area a la mitad y al final del afio para ver cdmo se comporta la

empresa en relacion con las metas que se plantearon.
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9. La vision, sobre todo, da un sentido filoséfico profundo de por qué se
estan haciendo las cosas, es decir, transmite a sus clientes lo que los
duefios de esa empresa quieren ofrecer a sus mercados.

10.Las visiones que logran trascender por mucho tiempo son recordadas
por los mercados como fuertes e invencibles. Simplemente son grandes
visiones que han impactado a varias generaciones y que cambiaron la
forma de vida de miles de personas, son paradigmas y grandes

tendencias que por su potencia no las puede derrumbar cualquiera.

2.1.1.3 OBJETIVOS

Blank® define los objetivos como los resultados especificos que se quieren
lograr cuando se quiere obtener la mision de una organizacion. Los objetivos
deben indicar de forma clara, precisa y concreta qué se va a obtener y en qué

tiempo se lograran esos resultados.

Vidal* define los objetivos como los resultados que una organizacién proyecta
lograr mediante el desarrollo de su misién social. Esos resultados que se

quieren obtener deben ser medibles y verificables.

Fierro*® menciona que los objetivos se plantean en el direccionamiento de la
empresa y se logran a partir de la ejecuciéon financiera, del analisis de los

cambios del entorno y de los ajustes permanentes de los planes.
Cuando se fijan objetivos, se puede determinar®’:

e Qué personas van a trabajar en la consecucion de esos objetivos.
e Qué recursos se van a utilizar para el logro de esos objetivos.
e Qué prioridades se van a fijar y cudles serian las fechas limites para su

cumplimiento.

3% BLANK Bubis, Ledn. Op. cit., p. 148.

% VIDAL Arizabaleta, Elizabeth. Op. cit., p. 121.

40 FIERRO, Angel Maria. Diagndstico Empresarial. Universidad Surcolombiana. Santa fé de Bogota. 1998.
En: VIDAL Arizabaleta, Elizabeth. Op. cit., p. 122.

' THOMPSON, A.A., Jr y A.J. STRICKLAND III. En: BLANK Bubis, Ledn. p. 148.
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¢ Quiénes serian los responsables de lograr los resultados.
Blank platea una clasificacion de los objetivos en:

1. Obijetivos inherentes: Son los objetivos que la organizacién tiene pero
no se especifican, pero son basicos y sirven de guia para los que si se
determinan. Todas las empresas tienen dos objetivos inherentes:
sobrevivir y producir beneficios. ElI primero porque si no sobrevive,
desaparece y se acaba como organizacién. Y el segundo, porque
justifica la existencia de la organizacion.

2. Objetivos oficiales y operativos: los oficiales son los que la
organizacion dice que va a obtener y que aparecen en las publicaciones,
informes y revistas de la organizacion. Los operativos son los que en
realidad la organizaciéon esta tratando de lograr y en los que se
encuentra empefada.

3. Objetivos a largo y corto plazo: los de largo plazo expresan los
resultados que la organizacion quiere obtener en un periodo
determinado de tiempo, que generalmente es de 5 afos. Pearce y
Robinson*? los determinan en siete areas:

e Productividad: Generalmente se expresan en funcion de entradas
y salidas, disminucién de articulos defectuosos, disminucion de
reclamos de clientes y/o en términos de costo por unidad
producida.

e Posicion competitiva: Indican la posicion que tiene la organizacion
en el mercado en relacion con la competencia y el relativo
dominio del mercado.

e Desarrollo del personal. Incluye las capacitaciones al personal de
la organizacion.

e Relaciones con el personal: Ubican los recursos con el fin de
mejorar el bienestar social de los trabajadores y tratar de

satisfacer las necesidades y expectativas del personal.

* PEARCE, J.A. Il y R.B. ROBINSON Jr. En: BLANK Bubis, Ledn. Op. cit., 150.
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e Utilidades: Se expresan en términos de dividendos por accion,
tanto por ciento de utilidad por capital invertido, o en utilidades,
expresado en pesos.

e Liderazgo tecnologico: Muestra si la organizacion quiere ser un
lider y marchar a la cabeza de la competencia en materia de
tecnologia organizacional o ser alguien que sigue a los que
imponen el paso.

e Responsabilidad social: las organizaciones saben que tienen un
compromiso con el medio ambiente externo en el cual actuan, con
el bienestar de la comunidad, el mejoramiento de las ciudades en

las que operan, etc.

Ademas de esta clasificacion, David*® refiere que los objetivos a largo
plazo representan los resultados que se esperan del seguimiento de
ciertas estrategias. Deben ser mensurables, realistas, comprensibles,
desafiantes, jerarquizados, alcanzables y congruentes.

Por otro lado, Blank*

propone que los objetivos a corto plazo son
necesarios para cumplir con los de largo plazo, por tanto, deben estar
relacionados entre si. Menciona a demas, que los objetivos a corto plazo
deben tener los siguientes requisitos:

Deben tener relacién con algun objetivo especifico a largo plazo o con
un conjunto de objetivos a largo plazo.

Deben poder medirse y que muestren los resultados alcanzados para
obtener el objetivo a largo plazo.

Deben ser formulados de cierta forma de modo que no existan
interferencias entre los diversos objetivos a corto plazo.

Deben establecerse de modo que la organizacién y los subsistemas que

la forman, puedan lograrlos.

** DAVID, Fred. Conceptos de Administracién Estratégica. México: Prentice Hall, 1997. En: VIDAL
Arizabaleta, Elizabeth. Op. cit., p. 122.
*BLANK Bubis, Leén. Op. cit., 151 - 152.
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e Deben estar dentro de las condiciones que fijan el mercado y la

competencia.

Otros autores*, hacen una clasificacion mas detallada y plantean los objetivos
en el mediano plazo, mas conocidos como tacticos, que se caracterizan por ser
objetivos a nivel de areas o departamentos, se establecen en funcion de los
objetivos estratégicos (o de largo plazo). Se hacen generalmente para un
periodo de uno a tres afos. Cada objetivo tactico requiere una serie de

objetivos operacionales (objetivos a corto plazo).

4. Objetivos de adquisicion y retencién: Los de adquisicion son los que
la organizacidén quiere lograr porque no los tiene aun, por ejemplo, ser
lideres en materia de tecnologia. Los de retencion son los que la
organizacion tiene y desea conservar, por ejemplo, conservar el

segundo lugar en el mercado nacional.

Thompson y Strickland*® aconsejan que para formular objetivos se sigan las

siguientes recomendaciones:

e Debe tratar una sola idea y de forma especifica.

e Debe tener un tiempo limite para su logro.

e Debe poder evaluarse y preferiblemente en forma cuantitativa.

e Debe estar relacionado con el resultado y no con la actividad que hay
que realizar para obtener ese resultado.

e Debe constituir un reto para la persona, pero debe ser obtenible.

Existe una forma de determinar los objetivos y es hacerlo en forma
jerarquizada, eso no quiere decir que la empresa sea autocratica, sino que se
asegura que los objetivos de los diversos subsistemas de la organizacién estén
en concordancia con los objetivos de la organizacion y que exista una

coordinacion en el proceso de fijar objetivos®’.

* http://www.crecenegocios.com/los-objetivos-de-una-empresa/. Citado en: 08 Abril 2013.
6 THOMPSON, A.A., Jry A.J. STRICKLAND Ill. En: BLANK Bubis, Ledn. p. 156 — 157.
* RUE, L.W. y L.L. Byars. En: BLANK Bubis, Le6n. p. 153.
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2.1.2 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS EN LA ORGANIZACION

2.1.2.1 Gestion de Calidad

Toda accion que efectua un individuo, un grupo de individuos o una
organizacion, para asegurar que un producto cumpla con una norma deseada o
especificada, se considera justificadamente como una actividad de control de
calidad. En este sentido, el control de calidad es casi, tan antiguo como la
especie humana. Es bastante l6gico deducir que en los primeros tiempos las
acciones de control de calidad no se realizaron de manera consciente, sino
inconsciente, como parte de las actividades diarias, aisladas y limitadas a

individuos solos*.

No se conoce con precision cuando llego a su fin este control de calidad
inconsciente y no coordinado. Sin embargo, los hallazgos arqueoldgicos y los
restos de estructuras antiguas indican que en la época en que se construyeron

las piramides de Egipto ya existia una preocupacion consciente por la calidad*.

En la década de 1960°° empieza una nueva fase del control de calidad. Esta
fue el principio de una época que Feigenbaum (1983) describié como la del
control de calidad total, en éste se requiere que todos los departamentos, no
solo el de control de calidad, participen en las actividades de control de calidad.
Por tanto, cada departamento tiene determinada responsabilidad para

garantizar una buena calidad.

En 1970°" el control de calidad entré en otra fase. Ishikawa (1975) denominé
esta etapa control de calidad corporativo. Feigenbaum (1983) identifica la
misma etapa como control total corporativo de la calidad. Esta fase estuvo
marcada por el énfasis en la participacion de todo el personal en el control de la
calidad, desde el presidente de la compania hasta el operador de maquinas. El

punto significativo aqui era que el ejecutivo del nivel mas alto de la

8 BANKS, Jerry. Control de Calidad. México: Limusa Wiley, 2002. p. 31.
49 ,
Ibid., p. 32.
% |bid., p. 41.
> bid., p. 43.
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organizacion debia participar activamente en el control de la calidad. En

consecuencia, la calidad se convirtié en la responsabilidad de cada individuo.

A partir de la década de los 80" la calidad tomd otro rumbo con la filosofia de
W. Edwards Demingsz. Este estadistico y asesor en gestion de la calidad, es
conocido principalmente porque ayudo a revitalizar la industria japonesa en los
afnos posteriores a la Il Guerra. La mayor contribucion que hizo al campo de la

calidad ha sido romper la separacion entre productividad y calidad.

La filosofia de Deming se basa en las ideas propuestas por la escuela de la
motivacion interiorizada. Alli se ubica el caso Pontiac. A pesar de pertenecer a
la escuela mencionada, esta filosofia puede relacionarse con algunos puntos

de la escuela de las relaciones humanas.

La primera coincidencia que se puede mencionar con respecto a esta escuela
se observa en los supuestos generales, donde se afirma que el trabajo debe
realizarse en un medio comodo y seguro, y que el jefe debe ser justo y
comprensivo. Esto es muy importante para Deming, quien también afirma que
cuanto mejor se sienta el trabajador mayor sera su rendimiento. Con respecto a
las recompensas, la escuela de relaciones humanas sostiene que la mejor
forma de premiar al personal es con elogios por parte de su jefe y con la
aprobacion del grupo de trabajo; la filosofia de Deming esta de acuerdo en que

esta sea una forma de motivar al personal.

Referente a las necesidades que deben ser satisfechas, Deming no solo cree
que deben ser egocéntricas — como lo afirma la escuela de motivacién
interiorizada —, sino también piensa que las necesidades de seguridad y las
sociales son importantes para los trabajadores, representando asi una buena

forma de motivacién para los empleados.

Con respecto a la escuela tradicional, Deming concuerda unicamente con el
punto que se refiere a la capacitacion del personal; los otros puntos que

menciona esta escuela son absolutamente opuestos a la filosofia Deming. Las

>? VELEZ Bedoya, Angel Rodrigo. Los Clasicos de la Gerencia. Coleccién Lecciones de Administracion.
Bogota: Editorial Universidad del Rosario, 2007. p. 154.
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teorias de Fayol, Taylor y Weber no creen que el crecimiento de la
productividad del trabajador esté dado por la satisfaccién de sus necesidades
personales. La escuela tradicional solo se preocupa porque los trabajadores

produzcan la mayor cantidad posible sin importar la calidad.

Frente al criterio de que la calidad puede frenar la productividad, Deming
postula que son aliadas y la mayoria de las veces la mejora de la calidad
también significa mejoras de la productividad. Por qué la calidad aumenta la
productividad? La respuesta es calificada por Deming como la Reaccidén en

Cadena®s.

Deming afirma que “una continua reduccién de errores, un continuo
mejoramiento de la calidad, significa costos cada vez mas bajos, menos
reproceso en la fabricacion, menos desperdicio de materiales, de tiempo de
equipos, de herramientas, de esfuerzo humano. Tienen que saber poner en el
mercado y tiene que saber como venderlo. Mantengan la compaiia en el

negocio, proporcionen mas y mas empleos”*.

Figura 1. La reaccion en cadena de Deming

\ N

Los costos se reducen porgue

- hay menos reproceso, P
Mejora la mMenos errores, menos retrasos y menos > a productivida
calidad obstaculos; hay mejor empleo mejora

del tiempo de las maquina y de los
materiales

/ /
Se conquista el_
> merc_ado con la mejor 3 Mantenerse en Proporcionar cada
calidad y el precio el negocio vez mas empleos
mas bajo
7~ 7

Fuente: WALTON, Mary. Cédmo Administrar con el Método Deming. p. 28.

>> WALTON, Mary. Cémo Administrar con el Método Deming. Bogota: Editorial Norma, 1988. p. 28.
54 ,
Ibid., p. 142.
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Deming propone hacer un diagrama de flujo® para mejorar la calidad en
cualquier persona, trabajo o cualquier parte del mundo. El primer paso es
mejorar los materiales y nunca dejar de hacerlo, eso quiere decir, trabajar con

los proveedores, adaptarlos a lo que el cliente necesita.

Plantea que el consumidor es la parte mas importante de la linea de
produccion, por tanto, hay que mantenerlos mas que satisfechos, es decir, hay
que hacerles algo mejor. Al realizar estudios al consumidor y proponer
innovacion, se esta afectando directamente el disefio y redisefio del producto o
servicio, lo que genera cambio en los materiales, procesos y producto final, es

decir, el ciclo nunca termina.

Figura 2. El diagrama de flujo de Deming

Disefio Investigacionde
Proveedores de / rediseﬁz -— consu?'nidores
materigles Y Recepciony
équipo Ensayos de /
materiales
o]

| Produccién, montaje, inspeccion | / /
\.-_*

Ensayode procesos, maquinas, /
Métodos, costos

Fuente: WALTON, Mary. Cémo Administrar con el Método Deming. p. 32.

EEnE
\\l./

Frente a la filosofia de Deming se puede decir que es marco de referencia en la
actualidad. No hay organizacion que no esté interesada en alcanzar las metas

que le ha impuesto el mundo de competitividad.

>> WALTON, Mary. Op. cit., p. 32.
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Figura 3. Modelo Deming

Asequrar permanencia en el
mercado
F

Mayor competitividad
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| —Moras — maquina
Mejoramiento de procesos Producto bueno

oras — hombre
Producto bueno

[ | l

Menos demoras Menos procesos Menores
equivocaciones

Fuente: GARCIA, J. Guillermo. Tomado de Deming. En: VELEZ Bedoya, Angel Rodrigo. p. 168.

Desde 1950 Deming combina en el mundo japonés la racionalidad estadistica
con los procesos de mejoramiento continuo. La norma ISO en toda su

extension y modalidades esta sujeta en este marco tedrico™.

Para funcionar correctamente, todas las organizaciones, independientemente
de su naturaleza, campo de operacién o ambos, requieren de un marco de
actuacion. Este marco lo constituye la estructura organizacional, que puede

representarse a partir de diversas vertientes y tomar varios formatos.

Una de estas vertientes es la estructura de lineas de negocio, en el que el
manejo de las acciones mediante varias lineas y proyectos es un modelo
multinegocio con papeles integradores que facilita a una organizacion competir

en el mercado, aprovechar los beneficios de la curva de la experiencia, alinear

>® VELEZ Bedoya, Angel Rodrigo. Op. cit., p. 168.
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valores con las estrategias corporativas, funcionales, de negocios y globales y

fortalecer las competencias centrales para lograr una ventaja competitiva®’.

Dentro de esta estructura de lineas de negocio, existen diversas clasificaciones
que las organizaciones pueden adaptar de acuerdo a sus necesidades y razon

de ser, una de estas es por Proceso.

La estructura basada en procesos es aquella que dispone las competencias
centrales de la organizacion en lineas de accion que cruzan horizontalmente la
grafica organizacional, por lo que la delegacion de autoridad y responsabilidad
se canaliza por nivel jerarquico, lo que hace que los procesos corran en
paralelo de manera independiente pero interdependiente. No obstante,
conservan su autonomia en cuanto a la distribucion de las cargas de trabajo y
nivel de especializacion, y estan en posibilidad de desarrollar su propia
dinamica de trabajo con base en las necesidades que surgen en cada iniciativa,

proyecto o negocio®®.

Figura 4. Estructura por Proceso

EMPRESA

L]

DIVISION 1 DIVISION 2 DIVISION 3

| — PROCESOA ——

| |—- PROCESO B —

| |—— PROCESO C

Fuente: FRANKLIN Fincowsky, Enrique Benjamin. Organizaciéon de Empresas. p. 155.

>” ERANKLIN Fincowsky, Enrique Benjamin. Op. cit., p. 147.
*% Ibid., p. 153.
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2.1.2.2 Procesos

Sosa®® considera que en una empresa “todo” son procesos, es decir, todo lo
que se realiza en una organizacion es un proceso o parte de él. Son el plan
operativo donde se refleja toda actividad y toda accion que se realiza en la
organizacion. Por lo tanto, al mejorar el proceso mejora el trabajo, porque éste

es un proceso o parte de un proceso mayor.

Arambula® define los procesos como el conjunto asociado e integrado de
actividades, sistemas y disciplinas, conducidos y llevados a cabo mediante la
aplicacion y desarrollo de las politicas, estrategias y normas difundidas, que
son los que les sefalan los caminos para cumplir e integrar los distintos planes,
programas, proyectos y presupuestos asignados, para ejecutar correctamente

su labor y estar en ellos con la correspondiente responsabilidad.

Por consiguiente, los procesos, desarrollan los procedimientos que deban
efectuarse y los métodos de trabajo que deban realizarse, conociendo de
antemano, el lugar o sitio donde se realizara la actividad, con los presupuestos
asignados, los tiempos requeridos, el factor humano empleado, la tecnologia
apropiada y los medios de produccion establecidos, con calidad pronosticada,
para producir correcta y optimamente los bienes o servicios, preestablecidos y

esperados.

Para Arambula, las politicas, estrategias y normas, son la base esencial de los
procesos para que sean fundamentados correctamente; son una guerra
continua contra los habitos, para no dejar enredar la labor administrativa y la
operatividad empresarial, contribuyendo igualmente, a impulsar el trabajo
organizado desde el comienzo, transcurrir, y para que al final sea exitoso con
los procedimientos determinados, los métodos establecidos y los tiempos

convenidos.

> SOSA Pulido, Demetrio. Conceptos y Herramientas para la Mejora Continua. México: Limusa Noriega
Editores, 2006. p. 15.
**ARAMBULA Flérez, Ivan. Ingenieria Organizacional. Bogota: Panamericana, 2006. p. 85.
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La Corporacién Calidad, a través del Premio Nacional a la Excelencia y la
Innovacién en Gestiéon®', y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
mediante el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién®, definen los
procesos como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

ISO 9000° agrega a la anterior definicién que estos resultados tienen un valor

afadido que expresa lo que hay que hacer y para quién.

2.1.2.3 Procedimientos

Arambula ® define los procedimientos como modos y maneras de obrar
oportuna y correctamente en forma, lugar y tiempo, con el fin de utilizar las
politicas, las estrategias y las normas contempladas en los procesos para
indicar especialmente, el como se va a realizar correctamente la transformacion
de materias primas e insumos, para producir bienes 0 servicios; no para seguir
haciendo las cosas bien, sino, siempre mejorar, con ingenieria, creatividad e

innovacion.

Los procedimientos establecen el comienzo, transcurrir y la culminacion de una
actividad, rompen monotonias y malos habitos adquiridos, canalizan y mejoran
los métodos de trabajo, por consiguiente impulsan la produccion vy
productividad y deben ser reflejados en graficas con simbologias conocidas

para poder ser visualizados.

*1 CORPORACION CALIDAD. Premio Nacional a la Excelencia y la Innovacién en Gestidn. Guia para las
Organizaciones 2009 — 2010. Bogot3d, 2010. p. 49.

®2 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Premio Colombiano a la Calidad de la Gestién.
Modelo de Excelencia para Organizaciones de Clase Mundial. Guia de Postulacion 2012. Bogotd, 2012. p.
42.

** NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9000. Sistema de Gestion de Calidad.

* ARAMBULA Flérez, Ivéan. Op. cit., p. 86.
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ISO 9000 %° define los procedimientos como la forma especificada por la
organizacion para llevar a cabo una actividad o un proceso (determina cémo

hay que hacerlo). Puede estar documentado o no.

Pero, cual es la diferencia entre proceso y procedimiento? Sosa®® menciona
que son lo mismos, la diferencia esta en que el primero es lo que hacemos y el
segundo es cuando lo documentamos, explicando cada paso del proceso. El
proceso por su parte, se puede definir como un conjunto de pasos ordenados y
secuenciales de manera cronologica que al realizarlos se logra una funcion
importante de la organizacidon. Por lo tanto, se puede encontrar manuales de

procedimientos, pero no de procesos.

A continuacion se presenta una grafica donde se visualiza la relaciéon e

interaccidn entre proceso y procedimientos.

Figura 5. Interaccion proceso / procedimientos

COMPRAS
PROCESO

Compra de Clasificacion Distribucian Entrega

materiales Y registro Al cliente
Seleccion proveedor Percepcion de material Asignacion de ruta Ent .
Contacto Desempaco Orden de salida F.” reg; En rt_et;:epcmn
Negociacion Cadigo de barras Carga C';Zauee recibo
Cierre de trato Resguardo Salida q
Firma de pedido
Compra

PROCEDIMIENTOS

Fuente: FRANKLIN Fincowsky, Enriqgue Benjamin. Organizacion de Empresas. p. 358.

®> NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9000. Sistema de Gestién de Calidad.
% sosA Pulido, Demetrio. Op. cit., p. 15.
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2.1.2.4 Gestion por Procesos

La Direccion debe dotar a la organizacion de una estructura que permita
cumplir con la mision y la vision establecidas. La implantacion de la gestion por
procesos se ha revelado como una de las herramientas de mejora de la gestion
mas efectivas para todos los tipos de organizaciones.

La identificacion y gestion sistematica de los procesos que se realizan en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen

como enfoque basado en procesos.

ISO 9001°" pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en procesos
para gestionar una organizacion. Este tipo de gestion por procesos, cuando se
utiliza en el desarrollo, la implantacion y la mejora de un Sistema de Gestidon de

la Calidad (SGC), concentra su atencion en:

1. La comprension y el cumplimiento de los requisitos de los clientes de
cada proceso

2. La necesidad de considerar y de planificar los procesos en términos que
aporten valor (el cliente no debe pagar por algo que no le aporte valor)

3. El control, la medicion y la obtencion de resultados del desempefio y de
la eficacia de los procesos

4. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas

ISO 9001:2000 es una norma internacional aceptada por innumerables
organizaciones y empresas que define los requisitos minimos que debe cumplir
un sistema de gestion de calidad para ser certificado. La anterior versioén de la
norma ISO de 1994 se componia de una serie de tres normas cuyos codigos
eran UNE-EN-ISO 9001:94, UNE-EN-ISO 9002:94 y UNE-EN-ISO 9003:94,
destinadas a empresas industriales que, respectivamente, contemplasen la
totalidad de operaciones, incluidas las de disefo, que solamente tuviesen en

cuenta la fabricacion o que basasen su sistema de calidad unicamente en el

* http://www.fomento.gob.es/NR/rdonlyres/9541ACDE-55BF-4F01-B8FA-
03269D1ED94D/19421/CaptulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf. Citado en: 14 Abril 2013.
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analisis y los ensayos finales de sus productos. En la actualidad, todas ellas
han sido sustituidas por la ISO 9001-2000 que sefala los requisitos de un
sistema de gestidon de la calidad certificable y que se complementa con la ISO
9000 que se refiere a los fundamentos y el vocabulario y con la ISO 9004 que

se ocupa de las directrices para la mejora del desempefio.

Por lo tanto, si una organizacion desea certificar su sistema de calidad, dicho
sistema debera estar redactado de acuerdo con lo que se sefiala la norma ISO
9001:2000%.

La ISO 9001 es un sistema de gestion de calidad muy conocido en el pais en el
cual un gran numero de empresas se encuentra certificadas, sin embargo esta
norma suele parecer algo extensa y compleja al momento de quererse
implementar en micro o pequefias empresas, en las que el numero de
empleados va desde 1 hasta 10 en micro empresas, hasta 50 en pequehias
empresas, y normas como ésta, ademas de ser sobredimensionadas para
estas empresas, requieren de grandes esfuerzos y recursos econémicos y

humanos para ser implementada®®.

En Colombia, el 90% son micro o pequefias empresas, éstas aportan el 38.7%
del PIB (Producto Interno Bruto) y generan el 57% del empleo en el pais. Sin
embargo el indice de mortalidad de las nuevas empresas, segun el DANE,

asciende al 78% cada ano.

Que las empresas que recién se lanzan al mercado tengan tan alto indice de
mortalidad, se debe al gran numero de amenazas a las que se enfrentan desde
un principio. Ademas del alto indice de mortalidad, las micro y pequefas
empresas (Mypes) enfrentan otros problemas como son la organizacion
informal, los débiles procesos de gestidon que poseen, administracién empirista,

visiones a demasiado corto plazo, entre otros.

®®http://www.rebiun.org/opencms/opencms/handle404?exporturi=/export/docReb/biblio_fernandezha
tre.pdf&%5d. Citado en: 14 Abril 2013.

% http://www.ingeniosolido.com/blog/2011/03/ntc-6001-la-alternativa-de-iso-9001-para-las-micro-y-
pequenas-empresas/. Citado en: 13 Abril 2013.
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Como respuesta a estos problemas y al hecho que para el pais las Mypes
tienen una gran importancia economica fue que el Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, lanzé en el 2008 la Norma Técnica
Colombiana NTC-6001 que establece requisitos para un modelo de Gestidn
para micro y pequefias empresas que tiene como objetivo la organizacién
interna de las empresas que les permita tener estructuras solidas y estandares

de calidad.

La NTC-6001 es entonces una alternativa interesante para empresas en
crecimiento que quieren entrar en estos temas de certificacion, ya que maneja
un modelo especialmente pensado para Mypes el cual reune las diferentes
areas de gestion que conforman cualquier empresa sea manufacturera de
productos o prestadora de servicios. Apuntando de esta forma a ser MYPES
mas Integrales, Competitivas, Productivas, Innovadoras, Sostenibles y

Perdurables.

La NTC 6001 esta basada en la ISO 9000 pero mas simple y mas facil de
aplicar, pues es claro que para una pequefia empresa es casi imposible tener
acceso a esta clase de certificaciones. Es asi como en etapas posteriores ya
encontrandose madura la MYPE, la aplicacion de esta norma facilita la
implementacion de los modelos internacionales de los sistemas de gestion,
tales como ISO 9001 (Sistema de Gestion de Calidad), ISO 14001 (Sistema de
Gestidon medioambiental), OHSAS 18001 (Seguridad y Salud Ocupacional),

entre otros’’.

Esta Norma Técnica Colombiana (NTC) establece los requisitos fundamentales
para implementar un sistema de gestion en este tipo de empresas sin importar
su linea de negocios o sector econdmico, de manera que les permita:
e Demostrar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los
requisitos reglamentarios aplicables

7% http://emelcontreras.blogspot.com/2011/03/ntc-6001-mejor-gestion-calidad-medio.html. Citado en:
13 Abril 2013.
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e Fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion
de los clientes

e La mejora continua

La NTC 6001 plantea detalles sobre’":

Los procesos directivos, para que los empresarios tengan en cuenta los
requisitos minimos con los que debe cumplir una empresa desde su creacion vy,
sin importar su tamano, la planeacion y toma de decisiones, el seguimiento,

control y mejoramiento, entre otros.

Los procesos operativos, en donde se plantea como el mercadeo le permite
a las empresas tener claridad sobre sus productos o servicios, asi como la
compra de materiales, la fabricacion, venta, despacho y distribucion y otros

aspectos.

La Corporacion Calidad, a través del Premio Nacional a la Excelencia y la
Innovacién en Gestién’?, y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
mediante el Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion”, definen que los

procesos pueden ser:

Procesos clave: Aquellos que son fundamentales para el logro de los objetivos
estratégicos y metas organizacionales. Son aquellos que agregan valor a los

productos y/o servicios y que son apreciados por el cliente.

Procesos de Soporte: Son todos aquellos procesos facilitadores de los
procesos claves. Proporcionan productos o servicios sin los cuales un proceso
clave no podria operar, o seria deficiente. Su aporte a la creacion de valor es
indirecta; sin embargo, su importancia en el desempenio y logro de los objetivos

de la institucidn es similar a la que tienen los procesos clave.

e http://www.estrategiaypractica.net/blog/2008/05/ntc-6001-guia-de-gestion-para-pymes/. Citado en:
13 Abril 2013.

7> CORPORACION CALIDAD. Premio Nacional a la Excelencia y la Innovacién en Gestion. Op. cit., p. 49.
> MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIAY TURISMO. Premio Colombiano a la Calidad de la Gestion. Op.
cit., p. 42.
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Procesos Transversales: Procesos que involucran varias areas funcionales y
gue son generales para toda la organizacién. Adquieren su caracter transversal
en la medida en que son considerados como un todo y no de manera aislada

en las partes que ejecutan cada tarea.

2.1.2.5 Cadena de Valor

El término “valor’ ha sido usado — y sigue siendo usado — segun Ferrater
Mora’ para referirse al precio de una mercancia o producto; se ha hablado, y
habla, de lo que una mercancia o producto valen, es decir, del valor que tienen.
Pero se ha usado, y usa, también el término “valor” en un sentido no
econémico, 0 no primariamente econdmico, como cuando se dice que ciertas

acciones tienen valor o son valiosas, 0 que una persona tiene gran valia.

El valor constituye uno de los temas fundamentales de la teoria economica,
pero también lo es a nivel organizacional, donde es necesario precisar el

sentido de cada una de sus partes y el porqué de su ubicacion en ella.

Es por esto que la ventaja competitiva se deriva de la forma en que las
empresas organizan y llevan a cabo sus actividades, emplean nuevos
procedimientos, nuevas tecnologias o diferentes insumos, las cuales pueden

agruparse en lo que denomina “la cadena de valor”.

Una empresa es rentable si el valor que genera supera el costo de produccion.
Las ventajas competitivas en general deben ser producto de un mejor disefio y
aplicacion de recursos a las actividades especificas que caracterizan un

negocio.

La cadena de valor, seguin Betancourt’ es el marco de referencia ideal para
explorar cdmo debe contribuir cada actividad a la creacién de ventajas. La

consistencia (o la falta de la misma) de cada una de las politicas que

* EERRATER Mora J. Diccionario de Filosofia Editorial Ariel S.A. Barcelona.
> BETANCOURT Guerrero, Benjamin. Andlisis Sectorial y Competitividad. Cali: Ecoe Ediciones Ltda.,
2001. p. 161.
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configuran la estrategia, se hace evidente cuando se traza la estructura de la

cadena de valor.

El origen de esta metodologia se encuentra en el “Sistema de Negocios

"6 concepto que pone en evidencia el hecho de que todos los

McKinsey
negocios son una cadena de actividades que van desde las entradas —

compras, hasta el servicio postventa.

Entre los expertos que han utilizado y contribuido a divulgar las estructuras de
valor en el ambito de la estrategia figura Michael Porter, a través de su

conocido modelo de la cadena de valor.

Figura 6. Cadena de Valor
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Fuente: http://www.luisarimany.com/la-cadena-de-valor. Citado en: 09 Junio 2013.

En la base de la cadena Porter situa las actividades primarias que van desde la

manipulacion fisica de los inputs requeridos, hasta las operaciones de

e McKinsey & Co. Modelo de las Siete Eses (7S). Segin Waterman y Peter el modelo de McKinsey es un
marco para el cambio que identifica a siete factores clave que pueden afectar, de manera negativa, el
éxito del cambio en una organizacion. El modelo de Mckinsey de las 7S para tener éxito cuando se
aplican estrategias, consta de los siguientes factores: Estructura, Estrategias, Sistemas, Estilo,
Integracion de Personal, Habilidades y Metas de Orden Superior.
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distribucion, las operaciones de produccion, marketing — ventas y servicios de
postventa. Cada una de estas actividades primarias pueden dividirse a su vez,

en un conjunto de actividades de apoyo especificas.

Por encima de todas y cada de las actividades primarias y de las actividades de
apoyo esta la infraestructura de la empresa, que actua también como actividad

de apoyo.

De acuerdo con lo anterior, es importante destacar que cada actividad primaria
involucra a sus particulares actividades de apoyo, las cuales pueden requerir

diferentes procedimientos que los de las otras actividades basicas.

Otra consideracion importante de este esquema es que cada actividad dentro
de la empresa puede ser considerada como una fuente potencial de ventajas,

incluso aquellas que podrian ser consideradas como rutinarias.

La utilidad de la cadena de valor no esta simplemente en rellenar los distintos
recuadros del modelo, sino en pensar de un modo sistematico a lo largo de las
distintas actividades que caracterizan a la empresa. El verdadero beneficio de
este instrumento se deriva de contemplar a la empresa como una serie de
actividades encadenadas, cada una de las cuales ofrecen un ambito para

construir estrategias competitivas.

2.1.2.6 Mejoramiento de Procesos

Una accién de mejora’” es toda accién destinada a cambiar la forma en que se
esta desarrollando un proceso. Estas mejoras, se deben reflejar en una mejora
de los indicadores del proceso. Se puede mejorar un proceso mediante
aportaciones creativas, imaginacién y sentido critico.

La mejora continua es un proceso estructurado en el que participan todas las
personas de la organizacion con el objeto de incrementar progresivamente la

calidad, la competitividad y la productividad, aumentando el valor para el cliente

7 http://www.fomento.gob.es/NR/rdonlyres/9541ACDE-55BF-4F01-B8FA-
03269D1ED94D/19421/CaptulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf. Citado en: 14 Abril 2013.
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y aumentando la eficiencia en el uso de los recursos, en el seno de un entorno

cambiante.

La mejora continua de los procesos es una estrategia que permite a las
organizaciones generar valor de modo continuo, adaptandose a los cambios en
el mercado y satisfaciendo permanentemente las necesidades y expectativas

cada vez mas exigentes de sus clientes.

Las mejoras en los procesos podran producirse de dos formas, de manera
continua o mediante reingenieria de procesos. La mejora continua de procesos
optimiza los procesos existentes, eliminando las operaciones que no aportan

valor y reduciendo los errores o defectos del proceso.

La reingenieria, por el contrario, se aplica en un espacio de tiempo limitado y el
objetivo es conseguir un cambio radical del proceso sin respetar nada de lo

existente.

El llamado circulo o ciclo de Deming’® es una herramienta valiosa para llevar
adelante la mejora del proceso de produccién o alguna de sus partes y
constituye un ejemplo de mejora continua. El circulo esta representado por las

siguientes acciones:

Planear lo que se pretende alcanzar incluyendo las observaciones de lo que se
vaya realizando, definir la situacion actual, determinar las causas raiz vy

desarrollar un plan de accién.
Hacer lo planeado, llevar a la practica las acciones definidas.
Verificar que se ha realizado lo planeado.

Actuar a partir de los resultados. Si se alcanz6 el objetivo, estandarizar los

cambios efectuados.

® WALTON, Mary. Op. cit., p. 94.
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Figura 7. Proceso del ciclo de Deming
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Fuente: VELEZ Bedoya, Angel Rodrigo. Los Clasicos de la Gerencia. p. 163.

Nadie esta en contra de la calidad, sin embargo las preguntas que los gerentes
deben contestar son: Como haremos para ir de la situacion actual a la
deseada? Qué es lo que debemos hacer diferente respecto de lo que hicimos

en el pasado?’®

Para contestar estas preguntas, Deming propone realizar una analogia entre la

administracién financiera o comercial y la administracion para la calidad.

7® VELEZ Bedoya, Angel Rodrigo. Op. cit., p. 164.
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2.1.2.7 Diagramas de Flujo

También conocidos como fluxogramas, son una representacién gréfica
mediante la cual se representan las distintas operaciones de que se compone
un procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia cronoldgica,
clasificandolos mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual, es decir,
son una mezcla de simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los

pasos de un proceso, de forma tal que este se comprenda mas facilmente®.

Se les llama diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se conectan por
medio de flechas para indicar la secuencia de la operacion, en pocas palabras
son la representaciéon simbdlica de los procedimientos administrativos. Esta
herramienta es de gran utilidad para una organizacion, debido a que su uso

contribuye en con el desarrollo de una mejor gestion institucional.

Frecuentemente los simbolos que se utilizan para graficar flujogramas se
someten a un proceso de normalizacion, es decir, son disefados para que su
interpretacion sea universal. Al normalizar o estandarizar el uso de estos
simbolos, se busca evitar que diferentes usuarios u organizaciones hagan uso
de sus propios simbolos para representar procesos Diagramas de flujo.

Diversas organizaciones han establecido diferentes tipos de simbologias para
graficar diagramas de flujo, siendo las mas reconocidas y utilizadas las

siguientes:

1. La American Society of Mechanical Engineers (ASME) ha desarrollado
simbolos que a pesar de que son aceptados en areas de produccion, se
emplean escasamente en el trabajo de diagramacion administrativa,
pues se considera que su alcance se enfoca en los requerimientos de
esta materia.

2. La American National Standard Institute (ANSI) ha preparado una

simbologia para representar flujos de informacién del procesamiento

8 http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-4b6a-b366-
425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf. Citado en: 09 Junio 2013.
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electronico de datos, de la cual se emplean algunos simbolos para
diagramas de flujo administrativos.

3. La International Organization for Standarization (ISO) ha elaborado una
simbologia para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes
de acuerdo a las normas 1SO-9000:2000.

4. El Instituto Aleman de Estandarizacién, Deutsches Institut fur Nurmung
e. V. (DIN), ha desarrollado una simbologia para la norma del manejo de

informacion de la familia de las normas ISO.
Para efectos del presente trabajo, teniendo en cuenta que se trata de procesos

administrativos, se utilizara la normalizacién ANSI. A continuacion se presentan

los simbolos utilizados y su significado:
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Simbolo Significado Para qué se utiliza?

Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de
flujo

Simbolo de proceso, representa la
Operacion / Actividad realizacion de una operacion o actividad
relativas a un procedimiento

Representa cualquier tipo de documento
Documento que entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento

Datos Indica la salida y entrada de datos

Indica el depdsito permanente de un
Almacenamiento / Archivo | documento o informacién dentro de un
archivo

Indica un punto dentro del flujo en que son
Decision posibles varios caminos alternativos

Conecta los simbolos sefnalando el orden
Lineas de flujo en que se deben realizar las distintas
operaciones

Conector dentro de pagina. Representa la
Conector continuidad del diagrama dentro de la
misma pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma pagina

Representa la continuidad del diagrama
Conector de pagina en otra pagina. Representa una conexion
o enlace con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo

e+ altiQ

Fuente: FRANKLIN Fincowsky, Enrique Benjamin. Organizaciéon de Empresas. p. 301.

2.1.3 ANALISIS Y DISENO DE CARGOS

Una vez se han estandarizado los procesos y procedimientos, es necesario
determinar quiénes seran los responsables de llevar a cabo el cumplimiento de
estos y de liderarlos para el crecimiento y sostenimiento en el tiempo de la

Organizacion.
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Pero como no se trata de contratar a cualquier persona, es importante tener
claro cuales son las tareas, atribuciones y responsabilidades del puesto de
trabajo y asi poder definir el perfil del candidato que va a cumplir con las

funciones descritas. Esto se logra a través del Analisis y Diserio de Cargos.

El disefio y analisis de cargos en las organizaciones no es tarea exclusiva de
alguien. Puede estar a cargo del Gerente General o de los gerentes de area
como parte de un proceso continuo de resolucion de problemas y mejora
continua. Esto significa que los cargos no son estables ni estaticos o definitivos,
sino que estan siempre en evolucion, innovacion y cambio para adaptarse a las

continuas transformaciones que envuelven a la organizacion®'.

Para comenzar, Chiavenato &

menciona que el cargo es un conjunto de
funciones (tareas o atribuciones) con posicion definida en la estructura
organizacional u organigrama. De este modo, un cargo constituye una unidad
de la organizacion y consiste en un conjunto de deberes que lo separan y

distinguen de los demas cargos.

Garcia, Murillo y Gonzalez® afirman que el analisis del cargo y disefio de
cargos, es el proceso que consiste en describir y registrar el fin de un puesto de
trabajo, sus principales cometido y actividades; las condiciones bajo las que

éstas se llevan a cabo, y los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarios.

El analisis y disefios de cargos consta de dos componentes, el primero es el
analisis de cargo o del puesto, que se refiere a la descripcion del puesto, sus
funciones, actividades vy responsabilidades, dando como resultado Ila
descripcién del puesto; y el segundo es el diserio del cargo, que se refiere a la
definicion del perfil que se requiere para cumplir con las funciones descritas,
dando como resultado las especificaciones del puesto. Ambos se reflejan en

los que se conoce como Manual de Funciones.

81 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. 3 Ed. México: McGraw-Hill, 2009. p. 207.

8 CHIAVENATO, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. 5 ed. Bogotda D.C.: McGraw-Hill, 2000.
p. 292.

# GARCIA SOLARTE, Mdnica; MURILLO VARGAS, Guillermo y GONZALEZ CAMPO, Carlos Hernan. Los
Macro-procesos: Un Nuevo Enfoque al Estudio de la Gestién Humana. Cali: Universidades del Valle,
2001. p. 34
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2.1.3.1 Analisis de Cargos

Para Chiavenato® significa detallar lo que exige de su ocupante en términos de
conocimientos, habilidades y capacidades para que pueda desempefar

correctamente el cargo. El analisis se hace a partir de la descripcidn del cargo.

Dessler® lo define como el procedimiento para establecer las obligaciones y las
habilidades que se requieren en un puesto, y el tipo de persona que se debe

contratar para ocuparlo.

Garcia, Murillo y Gonzalez®® dicen que cuando finalmente el analisis de puestos
se reune en la descripcion de cargos, se define qué es lo que hay que hacer
(tareas y atribuciones), cdmo hay que hacerlo (métodos) y para qué hacerlo
(objetivos). Incluye la lista de las tareas, responsabilidades, relaciones de
informes, condiciones de trabajo, comportamientos, estandares de desempefio,
requisitos del personal y responsabilidades de supervision de un puesto.

Dessler® plantea que hay una serie de pasos necesarios para el desarrollo del

analisis, estos son:

e Paso 1: |dentifique para que se usara la informacién y cual es su finalidad,
ya que permite definir los datos que se requieren preguntar, dando como
resultado informacion cualitativa o cuantitativa.

e Paso 2: Repase la informacién basica importante, como organigramas,
graficas de procesos y descripciones de puestos.

e Paso 3: Seleccione los puestos representativos que analizara. Esto se hace
cuando se requiere analizar muchos puestos similares y ello toma bastante
tiempo.

e Paso 4: Analice el puesto a través de un proceso de recoleccion de datos,
reuna datos acerca de las actividades laborales, las conductas requeridas de
los empleados, las condiciones laborales y las caracteristicas y las

capacidades humanas necesarias para desempenfar el trabajo.

8 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Op. cit., p. 222.

& DESSLER, Gary. Administracién de Personal. 8 Ed. México: Prentice Hall, 2001. p. 80.

% GARCIA SOLARTE, Mdnica; MURILLO VARGAS, Guillermo y GONZALEZ CAMPOQ, Carlos Hernan. Op. cit.,
p. 36.

% DESSLER, Gary. Op. cit., p. 85 — 87.
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e Paso 5: Repase la informacién con las personas que ocupan el puesto. Esto
servira para confirmar que los datos de la informacidén son correctos y estan
completos.

e Paso 6: Prepare una descripcion y una especificacion del puesto. La
descripcion es la sustentacion escrita de las actividades y responsabilidades
correspondientes al puesto analizado; y la especificacion resume las
cualidades, caracteristicas y capacidades requeridas para realizar el trabajo

en su respectivo puesto.

La informacion acerca de las obligaciones, responsabilidades y actividades de
un puesto se puede obtener de distintas maneras, estas pueden ser a través de

entrevistas, cuestionarios, observacion directa o bitacoras de los participantes.

Método de la entrevista: Es el mas utilizado para reunir datos de los puestos y
determinar sus obligaciones y responsabilidades %8 . Permite evaluar los
elementos relacionados con el puesto que se pretende analizar, mediante un
acercamiento directo y verbal con el ocupante o con su jefe directo. Existen tres
(3) tipos de entrevistas: Las entrevistas individuales con cada trabajador, las
entrevistas grupales con grupos de trabajadores que ocupan el mismo cargo y

las entrevistas con el supervisor que conoce los puestos a analizar.

Para Dessler, sea cual fuere la entrevista que se haga, el entrevistado debe
entender muy bien el motivo de la misma, pues hay cierta tendencia a
considerar que estas entrevistas son “evaluaciones de eficiencia”. Si lo son, los

entrevistados podran no estar dispuestos a describir sus puestos con precision.

Método del cuestionario: Consiste en la realizacion de una lista de preguntas
posibles a la persona que ocupa el cargo. El cuestionario sigue la misma ruta
que la entrevista, con la diferencia de que lo contesta el ocupante del puesto,
su supervisor o los dos en conjunto. Algunos cuestionarios estan bien

estructurados facilitan su llenado y utilizacién.

% GARCIA SOLARTE, Mdnica; MURILLO VARGAS, Guillermo y GONZALEZ CAMPOQ, Carlos Hernan. Op. cit.,
p. 40.
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Chiavenato®® menciona que la principal ventaja del cuestionario es que ofrece
un medio eficiente y rapido para reunir informacién de un numero importante de

trabajadores. Tiene un costo operacional mas bajo que la entrevista.

Método de observacion directa: El analisis se efectia observando al
ocupante del puesto, de manera directa y dinamica, en pleno ejercicio de sus
funciones, a la vez que se anotan los datos clave de su observacion en la hoja
de analisis de puestosgo. Es muy util cuando los puestos incluyen mucha

actividad fisica observable, trabajos simples, rutinarios y repetitivos.

Diarios o bitacoras de los participantes: Dessler’’ plantea otra posibilidad y
es pedir a los trabajadores que lleven un diario o bitacora, es decir, una lista de
lo que hacen y cuanto tardan en el dia. Esto da como resultado un panorama
muy completo del trabajo, sobre todo si se complementa mas adelante con

entrevistas con el trabajador y su supervisor.

2.1.3.2 Diseno de Cargos

Para Garcia, Murillo y Gonzalez® el disefio de cargos se refiere al proceso
mediante el cual se identifican las especificaciones o requerimientos ideales
que debe cumplir la persona que vaya a ocupar un puesto de trabajo especifico

y se denomina perfil del cargo.

Consideran que su proceso es mas subjetivo debido a que depende de las
expectativas de quien lo disefia, mientras que el analisis es mas objetivo, ya

que busca una descripcion objetiva de las tareas y funciones.

8 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Op. cit., p. 225.

% GARCIA SOLARTE, Mdnica; MURILLO VARGAS, Guillermo y GONZALEZ CAMPOQ, Carlos Hernan. Op. cit.,
p. 39.

°' DESSLER, Gary. Op. cit., p. 92.

2 GARCIA SOLARTE, Mdnica; MURILLO VARGAS, Guillermo y GONZALEZ CAMPO, Carlos Hernan. Op. cit.,
p. 43.
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Por su parte, Chiavenato® declara que el disefio del puesto es la especificacion
del contenido, los métodos de trabajo y las relaciones con los demas puestos, a
efecto de satisfacer los requisitos tecnolégicos, organizacionales y sociales, asi
como los requisitos personales de su ocupante y el grado de responsabilidad o

de libertad que se le concede a éste.

Gémez—Mejl'a94, describe el disefio de puestos como: “proceso de organizacion
del trabajo a través de las tareas necesarias para desempefiar un cargo

especifico”.

Fernandez® opina: “el disefio de puestos de trabajo es el procedimiento
metodoldgico que nos permite obtener toda la informacion relativa a un puesto

de trabajo”.

Analizando el conjunto de concepciones aqui citadas, se puede concluir que, el
disefio de cargos es un proceso de organizacién del trabajo que tiene como
objetivo estructurar los elementos, deberes y tareas de los puestos de una
organizacion, atendiendo el contenido, requisitos, responsabilidades,
condiciones, calificaciones y recompensas de los ocupantes, para lograr que el
desempefio de los puestos ocupe un lugar en la oferta de valor que se desea

brindar al cliente.

La descripcion puede ser genérica, que representa una descripcion sencilla y
breve de las actividades; o analitica, correspondiente a la descripciéon detallada

y cronolégica de todas las actividades o funciones del puesto.
Para Dessler, el proceso de disefio del cargo implica:

1. Identificacion del cargo: Especifica el titulo del cargo, el cargo del
supervisor, salario y nombre del ocupante.
2. Resumen del puesto: Descripcion de funciones y actividades,

responsabilidades asignadas, tipo de capacitacion adecuado y forma de

% CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Op. cit., p. 206.

o GOMEZ-MEJIA, L / Balkin, D y Cardy, R. Gestién de Recursos Humanos. Espafia: Prentice Hall, 2000.

* FERNANDEZ, G. “Adaptacién del puesto de trabajo”, Revista Capital Humano. No. 181, pp.15. Madrid.
Ed. Capital Humano, 2004.
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evaluar al ocupante. A partir de esto, se define la mision del cargo, que
incluye qué se hace, sobre qué procesos actua y cuales son los
resultados esperados.

3. Relaciones: Interacciones con personas dentro y fuera de |la
organizacion, por ejemplo, a quién reporta, a quién supervisa, con quién
trabaja y a quién contacta fuera de la empresa.

4. Responsabilidades y deberes: Incluye las responsabilidades basicas del

cargo en términos de resultados parciales significativos.

Una vez desarrollado el Analisis y Disefio de Cargos, la empresa obtiene la
informacion necesaria para que los trabajadores sepan que esperan de ellos y
la manera como pueden mejorar su desempefo y asi aportar a la productividad

y crecimiento de la organizacion.

2.2 MARCO CONTEXTUAL

El sector inmobiliario ha logrado posicionarse fuertemente como las empresas
de servicios con mayor proyeccion a nivel nacional e internacional, gracias a la
necesidad de adquirir vivienda propia, segura, rentable y de mayor valorizacion

a futuro.

La inversion en el sector inmobiliario depende, entre otros, de los siguientes
factores: entorno econémico mundial, regional y nacional; comportamiento de
las tasas de interés; conocimiento y proyecciones de crecimiento del sector, de
sus precios, su rentabilidad, el riesgo y las alternativas de inversién existentes

en ese mercado.

Para realizar una negociacion inmobiliaria se debe contar con un adecuado
conocimiento del mercado, con una asesoria profesional por parte de expertos
en el sector, y asi definir el mejor momento y la mejor ubicacion para llevar a

cabo dicha negociacion.

Actualmente la decision de tomar un servicio inmobiliario esta claramente

dividido. Por un lado, estan los propietarios de inmuebles que buscan un
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respaldo seguro al momento de alquilarlo, ya que las pdlizas con que se
asegura el bien, garantiza mensualmente sus ingresos de arrendamiento y la
empresa es quien se encargan de atender las inquietudes y necesidades de los

arrendatarios.

Pero por otra parte, existe la barrera puesta por los clientes cuando buscan
alquilar un inmueble. Entre los motivos que mas se pueden evidenciar, es la
negacion a una relaciéon comercial o contrato con una empresa que le exija
cumplir con sus compromisos de pago. Otros, tienen el concepto de que las
inmobiliarias son empresas lucrativas y poco comprometidas con la necesidad
del cliente. También, existen personas que por estar reportadas en las
centrales de riesgo, no pueden aplicar a un estudio de alquiler de vivienda y

por tanto, de entrada descartan esta opcién inmobiliaria.

Teniendo en cuenta estas apreciaciones y los deseos de ofrecer un mejor
servicio en un mercado tan polarizado por las diferencias planteadas por los
clientes, la propietaria de la empresa, objeto de estudio del presente trabajo,
creo una Inmobiliaria con el firme propodsito de ofrecer satisfaccion y valor
agregado a los clientes de la empresa en la que trabajo por varios afos. En
aquella empresa conocié todo lo relacionado con el sector inmobiliario y
adquirio las destrezas suficientes para hacer realidad el sueino de emprender

Su propio negocio.

Por motivos personales de quien eran los duefios de aquella inmobiliaria, esta
fue liquidada. Fue asi como llego la oportunidad para que la persona que era
en ese entonces la administradora, tomara el control de la administracion del

edificio de la Fiscalia y los inmuebles que se tenian alquilados hasta entonces.

Es asi como nace Administraciones Inmobiliarias Ltda., que tiene como objeto
social la compra y venta de bienes muebles e inmuebles, administracion de
inmuebles, administracion de copropiedades, avaluos de bienes muebles e
inmuebles y comercializaciéon y arrendamiento de bienes raices. Sus
instalaciones se encuentran ubicadas en la Avenida Estacion N° 5 B — 20
Oficina 202 en la ciudad de Cali (Valle).
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Actualmente cuenta con 9 empleados que tienen a cargo las siguientes

funciones:

Gerente General. Es la propietaria y quien toma las decisiones en todos los

niveles de la organizacion.

Asistente Administrativa. Es quien ejecuta las labores operativas diarias en la
empresa, como la atencion a clientes, recibo de pagos de arrendamientos,
pago a proveedores, inventario de inmuebles, cobros a clientes, contratacion,
tramites en bancos delegados por la gerente, pago de impuestos en linea,
recepcion de documentos de arrendatarios, notificacibn de deudores a la
aseguradora y realizar informe mensual de los inmuebles ocupados y

desocupados, inmuebles adquiridos e inmuebles vendidos.

Asesores inmobiliarios. La Inmobiliaria ha asignado estas funciones a 4
personas de la empresa (miembros de la familia). Ellos se encargan de buscar
inmuebles que se encuentren disponibles para la venta y alquiler, ofrecen los
servicios a los propietarios y captan nuevos clientes interesados en adquirir
vivienda para comprar o alquilar. La gerente le ha asignado a cada uno zonas
para que desarrollen las funciones antes mencionadas y se garantice asi el
cubrimiento total de la ciudad. Para mostrar los inmuebles a los clientes
interesados, se acuerda una cita y en esta se da la informacion

correspondiente.

Auxiliar de mantenimiento |. Es la persona encargada de realizar todos los
trabajos de mantenimiento en los inmuebles a cargo de la Inmobiliaria cuando
se trata de reparaciones locativas, es decir, las que van a cargo del propietario

del inmueble. Su reporte directo es a la Gerente.

Auxiliar de mantenimiento Il. Es la persona contratada para realizar las labores
diarias de mantenimiento exclusivamente en las copropiedades (Fiscalia) y su
reporte directo es a la Administradora del Edificio (propietaria de la

Inmobiliaria).
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Mensajero. Es quien se encarga de la entrega y recoleccion de
correspondencia de la Inmobiliaria, tramites de documentos y demas

actividades que demande la empresa en su dia a dia.

Aun asi los procesos dentro de la Inmobiliaria son poco practicos, hay
repeticion de funciones y necesidades de clientes por satisfacer, todo por

tratarse de una organizacion informal hasta el momento.

El presente trabajo de grado se llevara a cabo dentro de las instalaciones de la
empresa Administraciones Inmobiliarias Ltda. en la ciudad de Cali (Valle),
dirigido a todos los colaboradores de la organizacién y sera aplicado en el

periodo de Febrero a Junio de 2013.
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3. RESULTADOS

3.1 DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LOS PROCESOS DE LA
EMPRESA

Para realizar el diagnostico del estado actual de la empresa Administraciones
Inmobiliarias Ltda., fue necesaria la construccion de una entrevista dirigida al
personal administrativo: Gerente y Asesores Inmobiliarios. La Asistente
Administrativa estuvo en la posicién de entrevistador por ser la encargada de

llevar a cabo el presente trabajo de grado.

La actividad se realizd de manera individual, se les invitd a participar
activamente y a contestar con veracidad cada una de las preguntas planteadas

por el entrevistador.

La entrevista se diseid de manera semiestructurada en la que se alternaron
preguntas estructuradas y espontaneas de acuerdo a lo que el entrevistado iba
contestando y el entrevistador consideraba pertinente profundizar y entrar en

detalle.

El desarrollo de la entrevista con cada trabajador tuvo una duracion de 30
minutos en promedio, todos mostraron disposicion y aportaron informacion

valiosa que permitié cumplir con el objetivo propuesto.

La primera persona entrevistada fue la Gerente y de sus respuestas se pudo

hacer el siguiente analisis:

Por ser la duefa de la empresa, tiene claro el objeto social y a que se dedica la
organizacion; desde su fundacion se ha mantenido en el cargo de Gerente y su
deseo es continuar alli al menos 9 anos mas antes de entregar la gerencia a su

hija que trabaja con ella en el cargo de Asistente Administrativa.

Cuando se le pregunté si tenia clara la misién, la vision y los objetivos de la
empresa, respondié con un si contundente, los describié de acuerdo a lo que la
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experiencia en el negocio le ha ayudado a construir y fue evidente que sabe y

aplica el concepto de cada uno de ellos.

Aunque tenga los conceptos claros, no los ha publicado ni documentado, y
hasta ese momento no habia tenido la intencion de hacerlo porque nunca habia
sacado un tiempo para describirlo con detalle, pero considera que es de gran
importancia que todas las personas que trabajan con ella conozcan
formalmente lo que hace la empresa, donde esta, a donde quiere llegar y que

la diferencia del resto de organizaciones del mismo sector.

Cuando se le pregunto por los procesos de la empresa, nuevamente contesta
con seguridad que los conoce y describe con detalle cada uno de ellos. Aun
asi, no los ha documentado porque la mayoria de las personas que trabajan
con ella son familiares, cada uno conoce como funciona el negocio y considera
que han sido sencillos y faciles de desarrollar en el dia a dia. Pero cuando se le
pregunto que si consideraba importante desarrollar un Manual de Procesos y
Procedimientos contestd que si, porque es consciente de que ira contratando

personal externo en la medida que la empresa continte creciendo.

Las funciones de su cargo y la carga laboral han aumentado en la medida que
la empresa ha crecido porque reconoce que le ha costado un gran esfuerzo
aprender a delegar responsabilidades a sus subalternos y siempre ha estado
presente en el cierre de negociaciones con los asesores inmobiliarios. Estas
funciones tampoco han sido descritas formalmente en un documento porque
hasta el momento solo han trabajado con ella familiares, pero esta en toda la
disposicion de hacerlo, porque la empresa seguira creciendo y sera necesaria
la contratacion de mas personal, por tanto, debe existir un documento que guie

cada cargo.

La segunda persona entrevistada fue el asesor inmobiliario que ha estado en la

empresa desde sus inicios. Sus aportes fueron los siguientes:

Conoce claramente a qué se dedica la empresa, cdmo y donde la ve en unos 5

afos y menciona objetivos concretos de la organizacion. Sabe que no estan
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formalizados y le gustaria que se hiciera para que la empresa tenga una

identidad definida y apropiada por el resto del personal.

Los procesos son ampliamente conocidos por él, los detalla correctamente y
considera importante que sean estandarizados para que los asesores y demas

personas de la empresa tengan un solo mapa de ruta dentro de ella.

Cuando se le pregunté por sus funciones menciono actividades que no se
relacionan directamente con el cargo de Asesor Inmobiliario, argumentando
que el tiempo que le queda después de cumplir sus tareas diarias lo aprovecha
haciendo labores de mantenimiento y mensajeria porque asi lo ha hecho desde

que esta en la empresa.

Menciona que sus funciones fueron dadas por la Gerente y las fue
enriqueciendo con la experiencia. Por llevar tanto tiempo en la empresa
considera que cuenta con todas las habilidades para el cargo y ha sido el

encargado de dar capacitacion a los otros familiares de la organizacion.

Al igual que la Gerente, también es consciente de que se requiere la
implementacion de un Manual de Funciones ya que la empresa crecera, siendo
necesaria la vinculacion de mas personal, y porque es urgente distribuir
correctamente las actividades, ya que percibe desorganizacién y falta de

comunicacion entre los mismos asesores.

Por ultimo, se entrevisto al asesor que lleva menos tiempo en la Inmobiliaria (1

afo) y se hizo el siguiente analisis:

Conoce a que se dedica la empresa, considera que la misién, la vision y los
objetivos tienen el mismo significado y conducen al mejoramiento de toda
organizacion; sabe que no esta definido formalmente, pero le gustaria verlo

publicado para confirmar si €l y los demas trabajadores piensan igual.

En cuanto a los procesos menciona solo los de venta y alquiler de inmuebles,
dice no tener claro los demas procesos porque nunca se los han asignado pero

estd dispuesto a conocerlos y desarrollarlos. Por lo cual, afirma que es
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importante describir los procesos de toda la empresa para conocerlos

oficialmente y ser parte activa de ellos.

Las funciones de su cargo las conoce por la Gerente y sus otros familiares
(asesores). Le interesa que se realice un Manual de Funciones para que la
empresa se organice mas y no le asignen tareas que no corresponden a su
cargo, ya que muchas veces el tiempo no le alcanza para atender las citas de

los clientes y le toca postergarlas.

Por lo anterior, teniendo en cuenta la observacion participante y los resultados
obtenidos a partir de la entrevista, se confirma que no existe una
caracterizacion de la misidn, vision y objetivos de la empresa; igualmente,
carece de una estandarizacion de los procesos y procedimientos y de un

Manual de Funciones de cada uno de los cargos que tiene la Inmobiliaria.

La estandarizacién sera propuesta por el autor del presente trabajo, basado en

las definiciones sentadas en el marco tedrico y con la guia de la Gerente.

3.2 DISENO Y CARACTERIZACION DE LA MISION, VISION Y OBJETIVOS
3.2.1 MISION

De acuerdo a los conceptos referenciados en el marco tedrico, se hace una
propuesta de la Mision de la empresa, basado en los elementos definidos por
Ledn Blank ya que abarca los conceptos planteados por los demas autores,

siendo esta la descripcidn mas completa:

Somos una empresa dedicada a la compra, venta, alquiler, avaltos y
administracion de bienes muebles, inmuebles y copropiedades,
destacados por ayudar a nuestros clientes a tomar la decision mas
adecuada en sus operaciones inmobiliarias en el menor tiempo posible, al
mejor precio del mercado y protegiendo legalmente el patrimonio de las
partes, con transparencia y confiabilidad. Para ello contamos con un
equipo humano experto, profesional y comprometido con la calidad del
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servicio y la mejora continua, gracias al desarrollo de un ambiente de
trabajo optimo en el cual se fomentan los valores del personal, dando
como resultado el cumplimiento e incremento de las metas establecidas y
el crecimiento sostenido de la empresa.

Esta propuesta es revisada y aprobada por la Gerente, quien esta de acuerdo
con cada uno de los elementos ya que reflejan la esencia de la organizacion y

complementa de manera objetiva su propia mision.

3.2.2 VISION

Una vez establecida la Misién continta la definicidon de la Vision, teniendo como
base los conceptos de Sergio Luis Naumov y Elizabeth Vidal, logrando asi un

gran alcance en la formulacion:

Para el ano 2018 seremos una empresa reconocida por su innovacion,
excelencia y calidad en el desarrollo de servicios inmobiliarios en el Valle
del Cauca, ademas de haber logrado el mejoramiento y la optimizacion de
nuestros procesos internos, alcanzando altos estandares de
productividad y eficiencia, guiados hacia la satisfaccion integral,

confianza y seguridad de nuestros clientes.

La propuesta es revisada y aprobada por la Gerente, quien se compromete a
cumplir los objetivos para llegar a alcanzar este suefio de la mano de todos los
miembros de la organizacién. Considera que es ambiciosa la propuesta pero
posible de cumplir ya que cuenta con un factor diferencial con respecto a las
otras empresas del sector, “las necesidades de nuestros clientes son lo primero

y trabajamos para cumplir con todas sus expectativas’.
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3.2.3 OBJETIVOS

Finalmente, se realiza una propuesta de resultados especificos medibles y
verificables que se requieren para lograr la misién de la organizacién. Estos
resultados se traduce en objetivos que van a indican de forma clara, precisa y
concreta qué se va a obtener y en qué tiempo se lograra. Para este
planteamiento se tuvieron en cuenta los conceptos de Leon Blank, Fried David
y Elizabeth Vidal.

1. Incrementar el numero de operaciones de venta y alquiler

a) Incrementar cartera de propiedades: La empresa cuenta hoy con 96

propiedades y la meta es llegar a tener 120 al finalizar el afio 2013.

b) Mejorar procesos de captacion: Ampliar el numero de zonas que los
asesores deben recorrer para encontrar clientes interesados en vender o
alquilar una propiedad; pero ademas de contactarlos, debe transmitirles valores
de confianza, honestidad, profesionalismo y efectividad que siendo elementos

intangibles, el asesor ira mostrando en la interaccion con el cliente.

2. Reducir los gastos de la empresa

a) Seguimiento de los gastos fijos y variables: Hacer un analisis comparativo de
los gastos del primer semestre del afio 2013 con respecto al mismo periodo
del afio 2012, validar cual es el concepto que mas incrementa estos gastos y

plantear la forma de disminuirlos.

b) Automatizacion de procesos administrativos: Actualmente la Gerente realiza
operaciones bancarias directamente en las oficinas de estas entidades, lo
que genera incremento en los gastos de papeleria, talonarios y tiempo en

desplazamiento a realizar dichas transacciones.
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3. Mejorar el sistema de publicacion
a) Utilizar otros medios de publicacion: Vallas publicitarias y publicacion en

todos los sitios de consulta virtual.

b) Disenar una pagina web: En la actualidad se estan realizando cotizaciones
con proveedores para el disefio de una pagina web innovadora, atractiva y
dinamica que permita al cliente interesado ver todas las ofertas inmobiliarias

que tiene la empresa.

c) Incorporar videos en los clasificados: A veces no es suficiente mostrar
fotografias del inmueble, el cliente busca mas visualizacién de este. Hay
clientes que viven en el exterior y buscan estas opciones para tener un

panorama amplio del inmueble y llegar solo al momento de la negociacion.

4. Mejorar la capacidad de negociacion de los asesores

a) Entrenarse en las técnicas de negociacion: Dar capacitacion a los asesores
para que fortalezcan sus capacidades al enfrentarse al cliente y llegar al
cierre exitoso de la venta o alquiler del inmueble Esto permitira que la
negociacion se realice bajo acuerdos y compromisos entre las partes que
intervienen y en donde el resultado sera la busqueda del maximo beneficio

mutuo.

b) Construir un plan de negociacion antes de negociar: Es importante que antes
de enfrentarse al momento definitivo de la negociacion, los asesores tengan
claro qué se va a negociar, hasta donde se puede ceder, que se puede
exigir, que entra en la negociacion y las demas condiciones que se deben

tener claras para no dar pasos en falso y afectar el cierre de esta.

La propuesta es aceptada y aprobada por la Gerente, quien acuerda un limite
de tiempo de un (1) afo para cumplir con dichos objetivos y ser comunicado a

todo el personal de la organizacién para trabajar en equipo.
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3.3 ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Teniendo en cuenta el marco tedrico presentado en el capitulo 2, se diseid una
metodologia para documentar los procesos de la empresa Administraciones
Inmobiliarias Ltda., con el propdsito de organizarlos logica y sistematicamente

en un Manual de Procesos y Procedimientos, que sirve para:

e Sistematizacion de actividades

e Control de las actividades

e Mejoramiento de la eficiencia en el servicio
e Capacitacion al personal

e Guia de trabajo a ejecutar

¢ Revision constante y mejoramiento de los procedimientos

3.3.1 CADENA DE VALOR

Lo primero que se establecio fue la necesidad de realizar una representacion
grafica que se constituyera en un marco de referencia para la organizacion, ya
que es un esquema que sirve en la gestion por procesos, el cual se busca

implementar en un mediano plazo.
Procesos Primarios

e Alquiler de Inmuebles
e Venta de Inmuebles

e Administracion de Copropiedades
Procesos de Apoyo

¢ Planeacion Estratégica
e Gestion Administrativa
e Gestidon Humana

e Servicios Generales
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FIGURA 8. Cadena de Valores Administraciones Inmobiliarias Ltda.
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3.3.2 CODIFICACION DE PROCESOS

Teniendo la Cadena de Valor, se procedié a desplegar los procesos y
procedimientos, con el propdsito de tener un inventario de todos los procesos

de la Organizacion.

Dado que la estandarizacion de los procesos requiere que todos los
documentos de los manuales esten codificados, se desarrollo una codificacion

con base en el despliegue del inventario de los procesos.

La codificaciéon se compone de tres (3) niveles. El primer nivel hace referencia
al tipo de proceso, el segundo nivel identifica el proceso con las iniciales del
mismo y el tercer nivel establece numéricamente el subproceso al que se esta

refiriendo.

3.3.3 ESTANDARIZACION DE LA DOCUMENTACION

Con estos elementos, se procede a la construccion del Manual de Procesos y

Procedimientos de forma ldgica y sistematica.
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3.3.3.1 LISTADO MAESTRO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRACIONES INMOBILIARIAS LTDA.

TIPO DE PROCESO CODIGO PROCEDIMIENTO CODIGO
PROCESO
Recepcion del Inmueble PPAI — 001
Publicidad del Inmueble PPAI - 002
ALQUILER DE PPAI Visitas al Inmueble PPAI - 003
INMUEBLES Estudio de Documentacién PPAI — 004
Contratacion PPAI — 005
Entrega del Inmueble PPAI — 006
Captacion del Inmueble PPVI - 001
Estudio de Documentacion PPVI — 002
PRIMARIO VENTA DE PPVI | y Elaboracién del Contrato
INMUEBLES Publicidad del Inmueble PPVI — 003
Negociacioén PPVI — 004
Entrega del Inmueble PPVI — 005
i Representacion Legal PPAC — 001
ADMINISTRACION Contabilidad y Facturacién PPAC — 002
DE PPAC Manejo de Proveedores PPAC — 003
COPROPIEDADES Mantenimiento de Bienes PPAC — 004
Supervision PPAC — 005
Analisis Situacional PAPL — 001
i Formulacion Estratégica PAPL — 002
PLANEACION PAPL Despliegue Estratégico PAPL — 003
ESTRATEGICA Seguimiento, Evaluacion y PAPL — 004
Retroalimentacién
Asignacion de Recursos PAPL — 005
i Compras PAGT — 001
GESTION PAGT Tramites Legales PAGT — 002
ADMINISTRATIVA Administracién de PAGT - 003
DE Inmuebles
APOYO Administracién de PAGT - 004
Informacién
Analisis y Disefio de Cargos | PAGH — 001
i Reclutamiento de Personal PAGH — 002
GESTION PAGH Seleccion de Personal PAGH - 003
HUMANA Contrataciéon de Personal PAGH — 004
Capacitacion de Personal PAGH - 005
Némina, Seguridad Socialy | PAGH — 006
Prestaciones
SERVICIOS PASG Mantenimiento y Aseo PASG - 001
GENERALES Mensajeria PASG - 002
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3.3.3.2 INSTRUCTIVO DEL FORMATO PARA LA CARACTERIZACION DE PROCESOS

Logo: Logotipo de la empresa,
nombre / razén social y nit.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

PROCESO: Nombre del proceso

VERSION: Numero de elaboracién o
de revision del proceso. Se debe
actualizar conforme sea modificado.

PAGINA: Indica el nUmero de
pagina del total empleadas para la
descripcion del proceso.

ID: Corresponde al codigo del
proceso.

OBJETIVO DEL PROCESO

Propdsito del proceso acompafado de una meta medible, alcanzable y definida en el tiempo.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Principal responsable de la ejecucion del proceso.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Ente(s) que proporciona(n) Materiales que alimentan el Procedimientos en orden Entregables que genera el Receptores de los
los insumos. proceso y se transforman en | secuencial constitutivos del | proceso luego de cumplir las | productos generados por
productos. proceso. actividades o el proceso.
procedimientos.
MEDICION Instrumentos para controlar el proceso (indicadores) a través de los cuales se conoce el comportamiento del

proceso. Debe definirse el nombre del indicador, su férmula y la frecuencia de medicion, analisis y accion.

DOCUMENTACION

RECURSOS

REGISTROS

Documentos que apoyan la ejecucion de las
actividades de realizacion y control del proceso.

Refiere los recursos de la organizacion que se
disponen para el desarrollo del proceso, puede
hacerse mencion a informacion, tecnologia,

Evidencias que resultan del proceso y que
permiten demostrar el cumplimiento de las
actividades realizadas y la calidad del producto —

equipos y/o personal. servicio.

VERIFICACION DE ELABORACION
ELABORADO POR: CARGO: FECHA:
REVISADO POR: CARGO: FECHA:
APROBADO POR: CARGO: FECHA:
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3.3.3.3 INSTRUCTIVO DEL FORMATO PARA LA DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: Nombre del
PROCEDIMIENTOS proceso
Logo: Logotipo VERSION: Numero de
de la empresa, Procedimiento: Nombre del elaboracién o de revision del
nombre / razén procedimiento proceso. Se debe actualizar
social y nit. conforme sea modificado.
PAGINA: Indica el nimero de
ID: Corresponde al codigo del pagina del total empleadas
proceso. para la descripcion del proceso.

1. OBJETIVO

Propdsito del documento que se normaliza. (Para qué se hace).

2. ALCANCE

Establece qué areas de la empresa estan involucradas en el documento.

3. RESPONSABILIDADES

Establece la(s) persona(s) responsable(s) de llevar a cabo dicho proceso.

4. DEFINICIONES

Precisar el significado de las palabras que puedan causar confusion al leer el documento.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Descripcién de las actividades a realizar.

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Es la representacion grafica de la trayectoria del procedimiento.

7. RECURSOS

Elementos (materiales, equipos, instrumentos, etc.) requeridos en las realizacion de los pasos
del procedimiento.

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Cargo: Fecha:
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 3.3.3.4 ALQUILER DE INMUEBLES

VERSION: 01 PAGINA: 1 - 21 ID: PPAI

OBJETIVO DEL PROCESO

Ofrecer el servicio de alquiler de casas, apartamentos, oficinas y locales comerciales de manera rapida, segura
y confiable para que el propietario cuente con las garantias de cuidado de su predio y el arrendatario encuentre
el inmueble que cumpla todas sus expectativas.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asesor Inmobiliario.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
- Recepcion del inmueble
Propietario(s): Cliente(s) - Publicidad del inmueble Arrendatario(s): Persona(s)
real(es) y/o potencial(es) Inmueble para alquilar | _ Visitas al inmueble Inmueble alquilado natural(es) o juridica(s) que
dueio(s) de un inmueble que - Estudio de documentacion toma(n) el inmueble en arriendo
desea(n) ofrecer en alquiler - Contratacion
- Entrega del inmueble

MEDICION

Indicador:

indice de rotacion de inmuebles = (Inmuebles alquilados / Total de inmuebles en inventario para alquilar) * 100
Frecuencia: Mensual

Accion y analisis: Verificar la proporcion de inmuebles que se alquilan mensualmente frente al nimero de
inmuebles que se encuentren en inventario
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DOCUMENTACION

RECURSOS

REGISTROS

Interna:
- Formato de Recepcion del Inmueble
_ Ficha Técnica del Inmueble

Externa:
- Solicitud de fianza de arrendamiento para
personas naturales y juridicas

Humanos:

- Asesor Inmobiliario
_Asistente Administrativa
_Auxiliar de Mantenimiento |

Fisicos:

- Equipos de oficina

- Equipos de comunicacion y computacion
_Papeleria

-Implementos de aseo

Internos:

- Carpeta fisica con la documentacion del
inmueble, el propietario y el arrendatario

- Inventario de entrega del inmueble

- Contrato de Administracion del Inmueble

- Contrato de Arrendamiento del Inmueble para
Vivienda

- Contrato de Arrendamiento del Inmueble
Comercial

- Base de datos de arrendamientos

Externos:

- Registro de la afianzadora

- Fianza de Arrendamiento

- Fianza de Servicios Publicos
- Fianza integral

VERIFICACION DE ELABORACION

ELABORADO POR: NATALIA GAONA F. CARGO: FECHA: JUNIO 2013
REVISADO POR: CARGO: FECHA:
APROBADO POR: CARGO: FECHA:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: ALQUILER

PROCEDIMIENTOS DE INMUEBLES
l\\ 3.3.3.4.1 Recepcién del VERSION: 01

Inmueble
ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS ID: PPAI - 001 PAGINA: 1- 3

1. OBJETIVO

Recibir el inmueble, propiedad de quien desea dejar en alquiler, para conocer directamente las
necesidades de su propietario en cuanto a la administracion del inmueble y validar las condiciones
en que se encuentra este antes de ofrecerlo al publico demandante.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Alquiler de Inmuebles y debe realizarse cada
que un cliente esté interesado en ofertar su inmueble para alquilar.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario.

4. DEFINICIONES

Oferente: Persona o empresa que tienen un producto o servicio que pueden satisfacer las
necesidades de los demandantes.

Reparaciones necesarias: son aquellas de mayor envergadura que requiere la cosa para que
pueda continuar siendo usada. Las reparaciones necesarias de acuerdo con lo que establece el
Cdédigo Civil, son a cargo del arrendador, pero en el contrato las partes pueden establecer que
dichas reparaciones le correspondan al arrendatario. Articulo 1985 del Cadigo Civil.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

o El oferente (cliente) contacta la Inmobiliaria para solicitar el servicio de administracion del
inmueble

o El Asesor Inmobiliario acuerda una entrevista con el cliente en el inmueble que se va a
alquilar

e El cliente propone el precio sobre el que se desea alquilar el inmueble

e Si el valor no concuerda con las condiciones del inmueble, el Asesor Inmobiliario da
recomendaciones de ajuste en el precio o reparaciones necesarias de la propiedad
Se llega a un acuerdo en el precio, entre el cliente y el Asesor Inmobiliario
El Asesor inmobiliario, con autorizacion previa, procede a tomar fotografias y a hacer
videos del inmueble
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Se diligencia el formato de Recepciéon del Inmueble y el cliente firma en sefal de
aceptacion de las condiciones y garantias que ofrece la Inmobiliaria

El Asesor Inmobiliario diligencia el formato de Ficha Técnica del Inmueble con la
informacién suministrada por el cliente y la observacion durante la visita

DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Asesor Inmobiliario

Fisicos:

e Equipos de comunicacion y computacion

e Camara fotografica
e Camara de video

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: ALQUILER

PROCEDIMIENTOS DE INMUEBLES
IT 3.3.3.4.2 Publicidad del VERSION: 01

Inmueble
ADMINISTRACIONES ’
INMOBILIARIAS ID: PPAI - 002 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Promocionar el inmueble a través de diversos medios publicitarios, garantizando una amplia
difusion de la oferta del inmueble, con caracteristicas atractivas que cautiven el interés del publico
demandante.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Alquiler de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Recepcién del Inmueble y debe realizarse
cuando el Asesor Inmobiliario tenga el material a publicar con la respectiva autorizacién del
propietario.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario.

4. DEFINICIONES

Medios publicitarios: son los canales que las personas utilizan como medio de publicacion. Los
cinco principales medios publicitarios son la prensa, la radio, la television, la publicidad en
exteriores e Internet.

Publicidad: es un proceso de comunicacién masivo que busca promover la venta de un articulo,
servicio. El objetivo del anunciante es persuadir al receptor.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

¢ Una vez se tengan las fotografias y video, el Asesor Inmobiliario clasifica el material que
mejor representa las caracteristicas del inmueble

e El Asesor Inmobiliario publica las fotos y videos en la pagina web de la Inmobiliaria con la
descripcion detallada del inmueble

e Los inmuebles que no tienen fotografias por falta de autorizacion, se publican solo con la
descripcion escrita

e Ademas de la pagina web, publica el anuncio en las paginas de clasificados virtuales

e Se realizan publicaciones semanales en los anuncios clasificados de los periédicos locales
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Si el propietario u ocupante actual del inmueble lo autorizan, se colocan carteles en un
lugar visible del predio con los datos de la Inmobiliaria

El Asesor Inmobiliario realiza un seguimiento al nimero de visitas que tiene el anuncio y
contacta a quienes estan interesados en ver el inmueble para acordar una cita

DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Asesor Inmobiliario
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion
e Pagina web de la Inmobiliaria
e Suscripcion a paginas de clasificados virtuales
e Suscripcion en la seccion de clasificados de los periddicos locales

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: ALQUILER

PROCEDIMIENTOS DE INMUEBLES
IT 3.3.3.4.3 Visitas al Inmueble VERSION: 01

ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS

ID: PPAI - 003 PAGINA: 1-2

1. OBJETIVO

Mostrar el inmueble a clientes demandantes, de manera rapida y oportuna, teniendo en cuenta la
disponibilidad de tiempo del cliente y el plan diario de visitas del Asesor Inmobiliario.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Alquiler de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Publicidad del Inmueble y debe realizarse
cuando el Asesor Inmobiliario previamente ha acordado una cita con el cliente interesado.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario.

4. DEFINICIONES

Demandante: Persona que demanda una cantidad y calidad de bienes y/o servicios que pueden
ser adquiridos en los diferentes precios del mercado.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e El Asesor Inmobiliario y el demandante (cliente) fijan el dia, la hora y el lugar donde se
realizara el reconocimiento del inmueble

e Cuando hay dos (2) o mas personas interesadas en el mismo inmueble, el Asesor
Inmobiliario define el dia y la hora que mas se ajuste al tiempo de ellos y se hace una sola
visita

e Se entrega una informacién mas detallada del inmueble y/o se complementa, por ejemplo,
si hay oportunidad de disminuir el precio de la oferta inicial

e Se le indica a los clientes interesados los requisitos que deben cumplir para aplicar al
alquiler del inmueble

e El Asesor Inmobiliario le explica el proceso al cliente, desde la recepcion de la solicitud de
documentos hasta la entrega del inmueble para que conozca los tiempos de espera y
quienes se encargan de cada actividad

e Las actividades anteriores, se repiten las veces que se requieran mientras no resulte el
cliente verdaderamente interesado en el inmueble
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS
Humanos:
e Asesor Inmobiliario
Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicacion y computacion
¢ Medio de transporte particular
VERIFICACION DE ELABORACION
Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: ALQUILER

PROCEDIMIENTOS DE INMUEBLES
IT 3.3.3.4.4 Estudio de VERSION: 01

documentacion
ADMINISTRACIONES ’
INMOBILIARIAS ID: PPAI - 004 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Analizar los documentos presentados por el cliente demandante para definir si cumple o no con los
requisitos exigidos por la Inmobiliaria, que a su vez ofrecen garantias de ingresos mensuales y de
conservacion del inmueble al propietario, otorgando ocupantes con capacidades de pago y buena
experiencia con obligaciones financieras.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Alquiler de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Visitas al Inmueble y debe realizarse cuando ya
existe un cliente con intenciones reales de alquilar el predio.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo de la Asistente Administrativa y del Asesor Inmobiliario.

4. DEFINICIONES

Arrendador: Es el propietario del bien y por supuesto, es quien que se obliga a ceder el uso de ese
bien. Es la persona que da en arrendamiento aquello que le pertenece. Persona juridica propietaria
del bien que se alquila o arrienda.

Arrendatario: Es la persona que adquiere el derecho a usar un activo a cambio del pago de un
canon. Es la persona que toma en arriendo alguna cosa. Persona fisica o juridica que alquila un
bien.

Codeudor: comparte la deuda con otra persona en iguales condiciones, de modo que no hay
obligacién accesoria, solo hay una obligacién principal en cabeza de los deudores, es decir, que en
caso de incumplimiento en la obligacién, el acreedor puede exigirle su pago a quien éste decida,
bien sea al deudor principal o al codeudor o simultaneamente.

Compania afianzadora: Son aquellas instituciones autorizadas por la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico cuyo objeto es otorgar fianzas a titulo oneroso asi como la practica de operaciones
de reafianzamiento.

Fianza: Es un contrato a través del cual una afianzadora (fiador) se obliga a cumplir ante el

beneficiario (acreedor) del contrato, las obligaciones contraidas por el fiado (deudor) en caso de
que éste no lo hiciere.
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http://www.gerencie.com/persona-juridica.html

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El Asesor Inmobiliario entrega al cliente el formato de Solicitud de Fianza de
Arrendamiento para Personas Naturales y Juridicas para que lo diligencie tanto el
Arrendatario como el Codeudor

El cliente debe presentar a la Inmobiliaria los formatos diligenciados junto con los demas
requisitos que solicitdé el Asesor Inmobiliario en el momento de la visita al inmueble

El cliente debe consignar en la cuenta de la Inmobiliaria, directamente en la oficina o
entregar al Asesor Inmobiliario, el valor del estudio que realiza la Afianzadora

La Inmobiliaria, a través de la Asistente Administrativa, consigna el valor del estudio para el
arrendamiento en la cuenta de recaudo de la Afianzadora

La Asistente Administrativa envia los documentos y el recibo de consignacion a la
Afianzadora para hacer el estudio y validacién de la informaciéon del arrendatario y el
codeudor

La Afianzadora emite el concepto de aprobacion cuando cumplen con todos los criterios de
validacion o el estado pendiente cuando no se cumplen alguno de ellos

En ambos casos, la Afianzadora comunica a la Inmobiliaria la decision, para que ésta a su
vez la trasmita al cliente

Si no cumple con los criterios, la Afianzadora da las oportunidades necesarias para que el
cliente presente la documentacion de otra persona que respalde el arrendamiento. No
necesariamente debe ser usuario del inmueble

Cuando se logren cumplir los criterios, la Afianzadora comunicara a la Inmobiliaria la
decision de aprobacion y ésta continua con el debido proceso

Si definitivamente no cumple con los criterios, el Asesor Inmobiliario informa al cliente y le
explica el porqué de la decision

Siendo asi, el Asesor Inmobiliario retoma el procedimiento anterior (Visitas al Inmueble)
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Asistente Administrativa
e Asesor Inmobiliario

Fisicos y/o tecnolégicos:

e Equipos de comunicacion y computacion
e Solicitud de fianza de arrendamiento para personas naturales y juridicas

o Papeleria

VERIFICACION DE ELABORACION
Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: ALQUILER

PROCEDIMIENTOS DE INMUEBLES
IT 3.3.3.4.5 Contratacion VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INVOBILIARIAS ID: PPAI - 005 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO
Elaborar un documento legal y escrito que sustente la relacion voluntaria entre el arrendatario y el
arrendador (Inmobiliaria), en los que se establezcan las condiciones que garanticen el
cumplimiento de los deberes y respalden el beneficio de ambas partes.

2. ALCANCE
Es una actividad primaria que involucra el proceso de Alquiler de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Estudio de Documentacion y debe realizarse
cuando la Afianzadora ha aprobado el arrendamiento al cliente demandante (arrendatario).

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo de la Asistente Administrativa.

4. DEFINICIONES
Canon de Arrendamiento: Cantidad de dinero que se paga al arrendador por disfrutar de una cosa.

Contrato de Arrendamiento: Es un contrato en que las dos partes se obligan reciprocamente, la
una a conceder el goce de una cosa, 0 a ejecutar una obra o prestar un servicio, y la otra a pagar
por este goce, obra o servicio un precio determinado. Articulo 1973 del Cddigo Civil.

Contrato de Arrendamiento Comercial: Es un contrato por el cual una parte concede a otra el goce
y disfrute de un inmueble con destinacion comercial y esta, a su vez, se obliga a cancelar como
contraprestacion un precio.

Contrato de Arrendamiento de Vivienda Urbana: Es aquel por el cual dos partes se obligan
reciprocamente, la una a conceder el goce de un inmueble urbano destinado a vivienda digna y
con funcién social, total o parcialmente, y la otra a pagar por este goce un precio determinado.
Articulo 2 Ley 820 de 2003.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
e La Asistente Administrativa elabora el Contrato de Arrendamiento de Vivienda si el

inmueble es tomado con la finalidad de vivir en él, o el Contrato de Arrendamiento
Comercial si se toma para negocio y/o actividades comerciales
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¢ Independientemente del tipo de contrato que se elabore, se le entrega una copia al
arrendatario para que autentique su firma junto con la del codeudor ante una notaria

e El arrendatario regresa el contrato autenticado a la Inmobiliaria y la Asistente
Administrativa le entrega una copia

e El Contrato se guarda en la carpeta del inmueble junto con todos los documentos que se
recibieron y estudiaron para la aprobacion del arrendamiento

e La Asistente Administrativa elabora la Carta de Bienvenida al Arrendatario en la que
relaciona la cuenta bancaria donde debe hacer la consignacién mensual del canon de
arrendamiento y el cédigo que lo identificara para cualquier tipo de transaccion

e La Asistente Administrativa elabora la Carta de Presentacion al Propietario donde le da a
conocer al duefio del inmueble, quien lo ocupara, quien es el codeudor, el valor del canon
de arrendamiento y el tiempo por el cual se firmo el Contrato

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicacion y computacién
e Formato de Contrato de Arrendamiento de Vivienda
e Formato de Contrato de Arrendamiento Comercial
e Papeleria

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: ALQUILER

PROCEDIMIENTOS DE INMUEBLES
IT 3.3.3.4.6 Entrega del Inmueble VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INVOBILIARIAS ID: PPAI - 006 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Entregar el inmueble limpio, ordenado vy listo para ser habitado, dejando registro de las condiciones
en que fue recibo por el arrendatario

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Alquiler de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Contrataciéon y debe realizarse cuando el
Contrato haya sido autenticado en notaria por parte del arrendatario.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario y del Auxiliar de Mantenimiento I.

4. DEFINICIONES

Inventario de un Inmueble: Registro del estado en que se le entregan todos y cada uno de los
elementos y servicios de la propiedad al arrendatario. Es importante que conste el estado en el que
se recibe cada uno de estos objetos y para ello, ademas del listado, se pueden tomar fotos e
imprimirlas para que se anexen al inventario.

5. ESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Asistente Administrativa envia al Auxiliar de Mantenimiento | para que realice una
limpieza completa del inmueble

e EIl Asesor Inmobiliario concreta con el arrendatario el dia y la hora para la entrega oficial
del inmueble

o El Asesor Inmobiliario realiza un inventario de los elementos con que cuenta el inmuebile:
chapas, puertas, interruptores eléctricos, griferia, etc. Y el estado correspondiente de cada
uno de estos.

e Elformato lo firman ambas partes en sefial de aprobacién y conformidad

e El Asesor Inmobiliario hace entrega de las llaves del inmueble al arrendatario
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Asesor Inmobiliario
¢ Auxiliar de Mantenimiento |
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion

e Formato de Inventario del Inmueble

e Papeleria

¢ Implementos de aseo

¢ Medio de transporte particular

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3.3.3.5 VENTA DE

A ,\‘ INMUEBLES
ADMINISTRACIONES VERSION: 01 PAGINA: 22 - 38 ID: PPVI
INMOBILIARIAS

OBJETIVO DEL PROCESO

Ofrecer el servicio de venta de casas, apartamentos, locales, oficinas y bodegas de manera rapida,
segura y bajo todas las condiciones legales vigentes, teniendo en cuenta las necesidades tanto del
vendedor como del comprador, garantizando asi un acuerdo de maximo beneficio para ambas partes.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Asesor Inmobiliario

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

Vendedor(es): Cliente(s)
real(es) y/o potencial(es)

Inmueble para la

- Captacion del inmueble
- Estudio de documentacion
y elaboracién del Contrato

Inmueble vendido

Comprador(es): Persona(s)
natural(es) o juridica(s) que

dueio(s) de un inmueble que venta - Publicidad del Inmueble compra(n) el inmueble
desea(n) vender - Negociacion
- Entrega del Inmueble
Indicador:

MEDICION

100

Frecuencia: Mensual
Accion y Analisis: Verificar la proporcion de inmuebles que se venden mensualmente frente al nimero

de inmuebles que se encuentren en inventario

indice de rotacion de inmuebles = (Inmuebles vendidos / Total de inmuebles en inventario para vender) *
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DOCUMENTACION

RECURSOS

REGISTROS

- Inventario de entrega del inmueble
- Ficha técnica del inmueble

Humanos:

- Asesor Inmobiliario

- Asistente Administrativa

- Auxiliar de Mantenimiento |

Fisicos:

-Equipos de oficina

-Equipos de comunicacién y computacion
- Papeleria

_ Carpeta fisica con la documentacion del
inmueble, el vendedor y el comprador

- Contrato de Corretaje

- Base de datos de ventas

VERIFICACION DE ELABORACION

ELABORADO POR: NATALIA GAONAF. CARGO: FECHA: JUNIO 2013
REVISADO POR: CARGO: FECHA:
APROBADO POR: CARGO: FECHA:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: VENTA DE

PROCEDIMIENTOS INMUEBLES
l\‘ 3.3.3.5.1 Captacion del inmueble VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PPVI - 001 PAGINA: 1 -3

1. OBJETIVO

Recibir inmuebles para la venta a través de clientes oferentes interesados en vender su propiedad
y/o mediante la busqueda de nuevos contactos obtenidos en las visitas de campo realizadas por
los Asesores Inmobiliarios.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Venta de Inmuebles y debe realizarse cada
que un cliente esté interesado en ofertar su inmueble para venderlo o cuando los Asesores
Inmobiliarios encuentran inmuebles para la venta mediante recorridos de campo.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario.

4. DEFINICIONES

Captacion de un inmueble: Proceso mediante el cual la Inmobiliaria contacta personas interesadas
en vender su propiedad y la toma para promocionarla.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Cada Asesor Inmobiliario realiza una visita de campo en la zona que le corresponde, con
una frecuencia de dos (2) veces a la semana durante media jornada laboral e identifica
inmuebles ofrecidos para la venta directamente por el propietario

e EI Asesor Inmobiliario toma los datos de contacto y mediante llamada telefénica se
comunica con el oferente del inmueble para brindarle el servicio de venta con la
Inmobiliaria, dandole a conocer las ventajas y beneficios que tendra al negociar a través de
ellos

o Si el oferente acepta, se acuerda una cita con el Asesor Inmobiliario en el inmueble

e Si el oferente no acepta, se dejan registrados los datos del inmueble para que en el
momento en que un cliente demandante busque un predio con esas caracteristicas, el
Asesor Inmobiliario se comunique nuevamente con el oferente para indicarle que hay una
opcién de compra del inmueble por parte de un interesado

e Cuando el cliente es quien se comunica directamente con la Inmobiliaria para ofrecer el
inmueble en venta, se acuerda una cita con el Asesor Inmobiliario
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Cualquiera de estos dos (2) medios de contacto con el cliente, el Asesor Inmobiliario visita
el inmueble, escuche las necesidades de venta del cliente y da recomendaciones en
cuanto al precio cuando este no se ajusta a las caracteristicas de la propiedad o se desea
vender en el menor tiempo posible

Se llega a un acuerdo en el precio entre el cliente y el Asesor Inmobiliario

DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Asesor Inmobiliario

Fisicos y/o tecnoldgicos:

e Equipos de comunicacion y computaciéon
¢ Medio de transporte particular

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: VENTAS

PROCEDIMIENTOS DE INMUEBLES
l\‘ 3.3.3.5.2 Estudio de Documentacién VERSION: 01

y Elaboracion del Contrato
ADMINISTRACIONES )
INMOBILIARIAS ID: PPVI - 002 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Estudiar la viabilidad de venta del inmueble al revisar la documentacion de propiedad, que no
existan factores legales que impidan su negociacién o que pongan en riesgo juridico al futuro
comprador.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Venta de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Captacion del Inmueble y debe realizarse
cuando el Asesor Inmobiliario llega a un acuerdo con el propietario para la negociacion del
inmueble.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Abogado externo y de la Asistente Administrativa.

4. DEFINICIONES

Contrato de Corretaje: Es una especie de contrato comercial por medio del cual una persona
denominada corredor, el cual debe tener conocimiento en el mercado es intermediario para poner
en contacto a dos o mas personas, con el objetivo de que celebren un negocio comercial, sin estar
vinculado con las partes, pues su papel fundamental es ser un simple intermediario para facilitar el
acercamiento de las partes.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Se solicita al propietario del inmueble el Certificado de Tradicion y el estado de pago de
Impuestos

e El Abogado hace la revisién de los documentos y califica si es viable o no la venta del
inmueble, dada las condiciones de legalidad, procedencia del inmueble y que se encuentre
libre de embargos e hipotecas

e Si el Abogado no aprueba, éste emite un concepto o recomendaciones que se deben
seguir antes de poner en venta la propiedad

e EIl Asesor Inmobiliario contacta al propietario y le informa las razones que impiden la venta
del inmueble y comunica las condiciones para que el proceso se pueda dar
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e Si el Abogado aprueba, el Asesor Inmobiliario contacta nuevamente al propietario para
continuar con el proceso

e La Asistente Administrativa elabora el Contrato de Corretaje en el que el propietario del
inmueble se compromete a dejarlo consignado en la Inmobiliaria durante el tiempo que
dure la busqueda del comprador y se especifica el porcentaje de comision por la venta

e Ambas partes firman el Contrato en sefial de aceptacion y aprobacion

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Abogado externo
e Asistente Administrativa
e Asesor Inmobiliario

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion
e Papeleria

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: VENTA DE

PROCEDIMIENTOS INMUEBLES
l\‘ 3.3.3.5.3 Publicidad del Inmueble VERSION: 01

ADMINISTRACIONES

INVOBILIARIAS ID: PPVI - 003 PAGINA: 1-3

1.

OBJETIVO

Promocionar el inmueble a través de diversos medios publicitarios, garantizando una amplia
difusion de la oferta del inmueble, con caracteristicas atractivas que cautiven el interés del publico
comprador.

2.

ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Venta de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Estudio de Documentacion y Elaboracién del
Contrato y debe realizarse cuando éste ha sido firmado y aprobado por ambas partes.

3.

RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario.

4,

DEFINICIONES

Ver en: Proceso — Alquiler de Inmuebles. Procedimiento — Publicidad del Inmueble. Pag. 94.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se diligencia el formato de Recepcion del Inmueble y el propietario firma en sefal de
aceptacion de las condiciones y garantias que ofrece la Inmobiliaria

El Asesor inmobiliario, con autorizacion del propietario, procede a tomar fotografias y hacer
videos del inmueble

Una vez se tengan las fotografias y video, el Asesor Inmobiliario clasifica el material que
mejor representa las caracteristicas del inmueble

El Asesor Inmobiliario diligencia el formato de Ficha Técnica del Inmueble con la
informacién suministrada por el propietario y la observacion durante la visita

El Asesor Inmobiliario publica las fotos y videos en la pagina web de la Inmobiliaria con la
descripcion detallada del inmueble

Ademas de la pagina web, publica el anuncio en las paginas de clasificados virtuales

Se realizan publicaciones semanales en los anuncios clasificados de los periddicos locales
Si el propietario u ocupante actual del inmueble lo autorizan, se colocan carteles en un
lugar visible del predio con los datos de la Inmobiliaria
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o El Asesor Inmobiliario realiza un seguimiento al numero de visitas que tiene el anuncio y
contacta a quienes estan interesados en ver el inmueble para acordar una cita

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Asesor Inmobiliario

Fisicos y/o tecnoldgicos:

e Equipos de comunicacion y computacion

e Camara fotografica
e Camara de video
e Papeleria

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: VENTA DE

PROCEDIMIENTOS INMUEBLES
l\‘ 3.3.3.5.4 Negociacion VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PPVI - 004 PAGINA: 1 - 4

1. OBJETIVO

Llegar a un acuerdo entre el vendedor, la Inmobiliaria y el comprador, donde las partes
involucradas se vean beneficiadas y el inmueble sea vendido a un precio que represente su
verdadero valor.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Venta de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Publicidad del Inmueble y debe realizarse
cuando hay un cliente realmente interesado en la compra.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario.

4. DEFINICIONES

Comprador: Es la persona que realiza la actividad comercial de pagar un precio por un producto
aunque no sea él quien lo vaya a utilizar.

Negociacion: Proceso por el cual las partes interesadas resuelven conflictos, acuerdan lineas de
conducta, buscan ventajas individuales y/o colectivas, procuran obtener resultados que sirvan a
sus intereses mutuos. Se contempla generalmente como una forma de resolucion alternativa de
conflictos o situaciones que impliquen accion multilateral.

Promesa de Compra-Venta: Es un tipo de contrato mediante el cual una parte se compromete a
vender y la otra se compromete a comprar un bien raiz determinado. En ella se establece el plazo
para materializar la compraventa, condiciones y multas en caso de desistimiento por alguna de las
partes interesadas. Usualmente, tanto el vendedor como el comprador dejan una garantia con el
propdsito de demostrar su interés en concretar la promesa. Siempre se debe realizar ante Notario
Publico.

Vendedor: Es la persona (natural o juridica) que pone a disposicidon del comprador productos o
servicios para su consumo o utilizacion final.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El Asesor Inmobiliario prepara con anticipacién el discurso que tendra con el posible
comprador, donde incluye la exposicion de las ventajas del inmueble, factor de
diferenciacion y valor agregado del inmueble, precio y hasta donde es posible ceder con
esta cifra

El Asesor Inmobiliario acuerda una cita con el posible comprador y escucha la oferta que
éste tiene de acuerdo al valor que le da al inmueble y las comparaciones previas que haya
hecho en el mercado

Una vez expuestos ambos puntos de vista, se emiten sefales tanto del Asesor Inmobiliario
como del posible comprador para continuar con la negociacion.

Si el comprador emite sefales negativas, por ejemplo, el precio del inmueble se sale
definitivamente del presupuesto del comprador, se da por terminada la negociacion y
contintia el proceso con ofro cliente interesado

Si el comprador emite sefiales positivas, el Asesor Inmobiliario de manera indirecta lo invita
a negociar el precio presentandole el valor que tiene el inmueble y el precio que realmente
lo determina

Si el comprador esta realmente interesado en el inmueble y el presupuesto que tiene no le
alcanza (pero se acerca al precio fijado por el vendedor), el Asesor Inmobiliario habla
nuevamente con el vendedor y le expone la oferta

Si el vendedor no acepta, se termina la negociacion de ese inmueble y el Asesor
Inmobiliario le ofrece al comprador otras opciones

Si el vendedor acepta, continua el proceso y se llega a un acuerdo de venta
Posteriormente el Abogado externo procede con la elaboracién de la promesa de compra-
venta donde se pacta el precio del inmueble, la forma de pago ofrecida por el comprador y
aceptada por el vendedor, las caracteristicas del predio, fechas de desembolso y clausulas
penales que sancionan a cualquiera de las partes en caso de desistir del negocio durante
el tiempo que dure el tramite

El vendedor y el comprador firman la promesa en sefial de aceptacion

La promesa de compra-venta del inmueble es entregada al Abogado externo para que
continue con el proceso notarial
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7. RECURSOS

Humanos:
e Abogado externo
e Asesor Inmobiliario

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion
e Papeleria

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y

PROCESO: VENTA DE

PROCEDIMIENTOS INMUEBLES
A l\‘ 3.3.3.5.5 Entrega del inmueble VERSION: 01
ADMINISTRACIONES _ ) _
INMOBILIARIAS ID: PPVI - 005 PAGINA: 1-2
1. OBJETIVO

Entregar el inmueble limpio, ordenado y listo para ser habitado, dejando registro de las condiciones
en que fue recibo por el comprador.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Venta de Inmuebles, tiene como
prerrequisito el cumplimiento del procedimiento de Negociacién y debe realizarse cuando haya
finalizado el tramite legal por parte del Abogado externo.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Asesor Inmobiliario.

4. DEFINICIONES

Ver en: Proceso — Alquiler de Inmuebles. Procedimiento — Entrega del Inmueble. Pag. 105.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Asistente Administrativa envia al Auxiliar de Mantenimiento | para que realice una
limpieza completa del inmueble
e EIl Asesor Inmobiliario concreta con el nuevo propietario el dia y la hora para la entrega

oficial del inmueble

o El Asesor Inmobiliario realiza un inventario de los elementos con que cuenta el inmueble:
chapas, puertas, interruptores eléctricos, griferia, etc. Y el estado correspondiente de cada

uno de estos.

e Elformato lo firman ambas partes en sefial de aprobacién y conformidad
e El Asesor Inmobiliario hace entrega de las llaves del inmueble al nuevo propietario
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS
Humanos:

e Asesor Inmobiliario

e Auxiliar de Mantenimiento |

e Asistente Administrativa
Fisicos y/o tecnolégicos:

e Equipos de comunicacion y computacion

e Formato de Inventario del Inmueble

e Papeleria

e Implementos de aseo

¢ Medio de transporte particular

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3.3.3.6 ADMINISTRACIONES DE COPROPIEDADES

N

ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS

VERSION: 01

PAGINA: 39 - 52 ID: PPAC

OBJETIVO DEL PROCESO

Prestar un servicio agil realizando un control efectivo y gerenciando una operacion integral que
abarque toda la dinamica de las Propiedades y Edificios, que incluya los procesos administrativos,
operativos y de seguridad, buscando la valorizacion del patrimonio y generando condiciones
adecuadas para la convivencia y el bienestar de ocupantes y usuarios.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

PROVEEDORES

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

- Duefios y/o socios de la
copropiedad

- Junta Directiva

- Asamblea General

- Consejo de
Administracion

Propiedad horizontal
destinada para vivir

Propiedad horizontal
armonica que mantiene
la valorizacién del
patrimonio, el bienestar y
la convivencia de quienes
la ocupan y usan

- Duefios y/o socios de la
copropiedad

- Junta Directiva

- Asamblea General

- Consejo de
Administracién

- Ocupantes y usuarios

- Representacion Legal

- Contabilidad y
Facturacion

- Manejo de Proveedores

- Mantenimiento de
Bienes

- Supervision

y/o trabajar en
comunidad

MEDICION

Indicadores: (Tiempo de ejecucién para el cumplimiento del servicio / Tiempo estimado) * 100

(N° de quejas por el servicios prestados / Total de servicios prestados) * 100

(N° de cambio de proveedores / Total proveedores contratados) * 100

Frecuencia: Mensual

Accién y Analisis: Estos indicadores permiten medir la oportunidad en la entrega del servicio requerido
en cada una de las copropiedades, el nivel de satisfacciéon de residentes y/o usuarios y el nivel de
rotacion de proveedores que permite evidenciar la calidad de los materiales y el servicio que ofrecen.
Generalmente la rotacidon de proveedores se da cuando el proveedor no cumplié con las expectativas
de la Administracién en cuanto a calidad de materiales y capacidad de respuesta ante eventos que
requieren prioridad y solucién inmediata.
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DOCUMENTACION

RECURSOS

REGISTROS

- Talonarios de facturacion
- Formatos virtuales para el pago de
impuestos mensuales

Humanos:

- Gerente General

- Asistente Administrativa

- Auxiliar de Mantenimiento Il

Fisicos:

- Equipos de oficina

-Equipos de comunicacién y computacion
-Papeleria

- Implementos de aseo

- Resolucién por medio del cual se inscribe el
Representante Legal de la Copropiedad

- Libros Contables

- Libro de Actas de Asambleas

VERIFICACION DE ELABORACION

ELABORADO POR: NATALIA GAONAF.

CARGO:

FECHA: JUNIO 2013

REVISADO POR:

CARGO:

FECHA:

APROBADO POR:

CARGO:

FECHA:
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MANUAL DE PROCESO:ADMINISTRACION DE

PROCESOS Y COPROPIEDADES
I\‘ PROCEDIMIENTOS
3.3.3.6.1 VERSION: 01

ADMINISTRACIONES Representacién Legal

INMOBILIARIAS

ID: PPAC - 001 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Ejecutar, conservar, representar y recaudar, de manera que, sujeto a las leyes y a las costumbres
civiles y mercantiles, se reunan las funciones y atribuciones de gerente, tesorero, mandatario, y
depositario, susceptible de ejercicio personal Unico o delegable parcialmente bajo su
responsabilidad.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Administracién de Copropiedades y debe
realizarse a partir del nombramiento por parte de la Asamblea General.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Asamblea General: Es el 6rgano supremo de la asociacion y esta constituida por los asociados
activos que cumplen con sus deberes (asociados habiles). Tienen derecho a un voto sélo los
asociados habiles. Los acuerdos y resoluciones de la Asamblea General son obligatorios para
todos los asociados, cualquiera fuera su condicién, aun para aquellos que hubiesen votado contra
el acuerdo de la mayoria, o estuvieran ausentes el dia que se adoptaron los acuerdos.

Copropiedad: Es una situacion en la que dos o mas personas tienen un titulo de propiedad sobre
un mismo bien; es decir, el bien tiene dos o mas propietarios, cada uno en la alicuota (porcion)
convenida. La copropiedad no supone que cada sujeto es propietario de una sola porcién, sino que
todos y cada uno de ellos son propietarios de la totalidad del bien.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Convocar a la Asamblea General a reuniones ordinarias o extraordinarias, someter a su
aprobacion el Inventario y Balance General de las cuentas del ejercicio anterior, y un
presupuesto detallado de gastos e ingresos correspondientes al nuevo ejercicio anual

e Llevar directamente la responsabilidad de los Libros de Actas de la Asamblea General y de
Registro de Propietarios y Residentes
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e Cuidar y vigilar los bienes comunes y ejecutar los actos de administracion, conservacion y
disposicion de los mismos de conformidad con las facultades y restricciones fijadas en el
reglamento de propiedad horizontal

e Cobrar y recaudar, directamente o a través de apoderados cuotas ordinarias y
extraordinarias, multas, y en general, cualquier obligacién de caracter pecuniario a cargo
de los propietarios u ocupantes de bienes de dominio particular del edificio o conjunto,
iniciando oportunamente el cobro judicial de las mismas, sin necesidad de autorizacion
alguna

e Elevar a Escritura Publica y registrar las reformas al reglamento de propiedad horizontal
aprobadas por la Asamblea General de propietarios, e inscribir ante la entidad competente
todos los actos relacionados con la existencia y representacion legal de la persona juridica

e Representar judicial y extrajudicialmente a la persona juridica y conceder poderes
especiales para tales fines cuando sea necesario

¢ Notificar a los propietarios de bienes privados, por los medios que sefiale el respectivo
reglamento de propiedad horizontal, las sanciones impuestas en su contra por la Asamblea
General por incumplimiento de obligaciones

e Hacer efectivas las sanciones por incumplimiento de las obligaciones previstas en esta
Ley, en el reglamento de propiedad horizontal y en cualquier reglamento interno, que
hayan sido impuestas por la Asamblea General una vez se encuentren ejecutadas

e Expedir paz y salvo de cuentas con la administracion del edificio o conjunto cada vez que
se produzca el cambio de tenedor o propietario de un bien de dominio particular

e Las demas funciones que interponga la Ley y el reglamento de propiedad horizontal, asi
como las que defina la Asamblea General de propietarios.

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de oficina
e Equipos de comunicacion y computacién
o Papeleria con membrete de la Inmobiliaria
o Papeleria con membrete de la Copropiedad

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y | PROCESO: ADMINISTRACION

PROCEDIMIENTOS DE COPROPIEDADES
W 3.3.3.6.2 Contabilidad y VERSION: 01

Facturacion
ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS ID: PPAC - 002 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Hacer efectivo el manejo de la informacion contable y financiera para controlar la gestiéon de las
copropiedades y facilitar a la Asamblea General la oportuna toma de decisiones.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Administracion de Copropiedades y debe
realizarse a partir del nombramiento por parte de la Asamblea General.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Declaracion de Renta: Es el impuesto que debe pagar todo contribuyente sobre las utilidades o
rentas que obtenga en un afo determinado.

Impuesto de Industria y Comercio — ICA: Es el gravamen establecido sobre las actividades
industriales, comerciales y de servicios, a favor de cada uno de los distritos y municipios donde
ellas se desarrollan, segun la liquidacion privada.

Impuesto Sobre el Valor Agregado — IVA: Es un impuesto indirecto sobre el consumo, es decir
financiado por el consumidor final. Un impuesto indirecto es el impuesto que no es percibido por el
fisco directamente del tributario. El IVA es percibido por el vendedor en el momento de toda
transaccion comercial.

Impuesto Sobre la Renta para la Equidad — CREE: Fue creado con la reforma tributaria de la Ley 1607
de 2012, y esta destinado a la financiacion de las actividades del SENA y del ICBF, pues la misma reforma
eliminé las contribuciones parafiscales a estas instituciones.

Retencion en la Fuente: No es ningun impuesto, sino que es el simple cobro anticipado de un
impuesto, que bien puede ser el impuesto de renta, a las ventas o de industria y comercio. Por ser
un pago anticipado de un impuesto, ésta se puede descontar en la respectiva declaracion, ya sea
de IVA, de Renta o de ICA.
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http://es.wikipedia.org/wiki/Impuesto_indirecto

Revisor Fiscal: Es una figura reglamentada por la Ley 43 de 1990 y por el Cédigo de Comercio en
sus articulos 203 a 217, ejercida en cabeza de un profesional de la Contaduria capaz de dar Fe
Publica sobre la razonabilidad de los estados financieros, validar informes con destino a las
entidades gubernamentales y juzgar sobre los actos de los administradores.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Presentar mensualmente los Informes Contables, los cuales contienen informacion
detallada de todas las transacciones de la Copropiedad, soportados con las evidencias
necesarias y teniendo en cuenta toda la normatividad contable y fiscal vigente

e EIl Contador presenta la Declaracién Mensual de Retencién en la Fuente, la Declaracién
Mensual de Retencion CREE y la Declaracion Mensual de Impuesto de Industria y
Comercio ICA.

e El Contador presenta la Declaracion Cuatrimestral del Impuesto al Valor Agregado IVA

e El Contador presenta la Declaracion Anual de Renta

e El Revisor Fiscal se cerciora de que las operaciones que se celebren por parte del
Representante Legal y el Contador se ajusten a las prescripciones de los estatutos y las
decisiones de la Asamblea General. También es funcion del Revisor Fiscal colaborar con
las entidades gubernamentales que ejerzan la inspeccion y vigilancia de las
Copropiedades y rendirles los informes a que haya lugar o le sean solicitados

e Teniendo como base el presupuesto aprobado por la Asamblea General anual de
copropietarios, se factura mensualmente una cuota de administracion segun los
coeficientes de cada propiedad y edificio, establecidos en el Reglamento de Propiedad
Horizontal

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Contador Publico
e Revisor Fiscal
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de oficina

e Equipos de comunicaciéon y computacion
e Papeleria con membrete de la Inmobiliaria
e Papeleria con membrete de la Copropiedad

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESO:ADMINISTRACION DE

PROCESOS Y COPROPIEDADES
I\‘ PROCEDIMIENTOS
VERSION: 01

3.3.3.6.3 Manejo de

ADMINISTRACIONES Proveedores
INMOBILIARIAS ID: PPAC - 003 PAGINA: 1-2
1. OBJETIVO

Realizar una gestidon con los proveedores donde se establezcan medidas de calidad, sistemas de
operacion y procesos de pago, que garanticen el cubrimiento oportuno de las necesidades de las
Copropiedades.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Administracion de Copropiedades y debe
realizarse a partir del nombramiento por parte de la Asamblea General.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Proveedores: Puede ser una persona(s) o una empresa(s) que abastece con algo a
otras empresas con existencias (articulos) o le presta un servicio.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Asamblea General emite un comunicado con las necesidades de mantenimiento y
operacion para el buen funcionamiento de la Copropiedad

¢ La Inmobiliaria realiza cotizaciones con varios proveedores del servicio requerido

e Las cotizaciones son presentadas a los copropietarios y son ellos quienes seleccionan el
proveedor que mas se ajusta a las necesidades de costo y garantia

¢ Una vez se escoge el proveedor, la Inmobiliaria contrata los servicios de éste

e Mensualmente se hace un seguimiento de actividades de los proveedores en los que se
evalia la calidad del producto, el servicio logistico, el tiempo de entrega y el
abastecimiento oportuno
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http://www.e-conomic.es/programa/glosario/definicion-empresa

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Requisicion o Seleccién del
orden de —p Cotizaciones = eleccion de > Contratacion
servicio proveedor

Seguimiento y

control

7. RECURSOS
Humanos:

e Gerente General

e Asistente Administrativa
Fisicos y/o tecnoldgicos:

¢ Equipos de oficina

e Equipos de comunicacién y computacion

e Papeleria con membrete de la Inmobiliaria

o Papeleria con membrete de la Copropiedad

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE i
PROCESOS Y PROCESO:ADMINISTRACION

PROCEDIMIENTOS DE COPROPIEDADES
W 3.3.3.6.4 Mantenimiento VERSION: 01

de Bienes
ADMINISTRACIONES ]
INMOBILIARIAS ID: PPAC - 004 PAGINA: 1 -2

1. OBJETIVO

Evitar o mitigar las consecuencias de dafios a las zonas comunes de la Copropiedad, mediante la
prevencion, revision y reparacion que garantice el buen funcionamiento vy fiabilidad.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Administracion de Copropiedades y debe
realizarse de acuerdo al cronograma y/o en el momento que se requiera.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Auxiliar de Mantenimiento Il.

4. DEFINICIONES

Mantenimiento correctivo: Aquel que corrige los defectos observados en los equipamientos o
instalaciones. Se realiza luego que ocurra una falla o averia en el equipo que por su naturaleza no
pueden planificarse en el tiempo, presenta costos por reparacién y repuestos no presupuestadas.

Mantenimiento predictivo: Es el que esta basado en la determinacion del estado de la maquina en
operacion. Permite que se tomen decisiones antes de que ocurra el fallo.

Mantenimiento preventivo: Es el destinado a la conservacién de equipos o instalaciones mediante
realizacion de revisidn y reparacion que garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Asistente Administrativa realiza un cronograma semanal con las actividades que debe
realizar el Auxiliar de Mantenimiento Il, ya sea mantenimiento predictivo o preventivo.

e Cuando se trate de labores de mantenimiento correctivo, deben llevarse a cabo en el
menor tiempo posible y dar prioridad por encima de las demas actividades programadas

e El Auxiliar de Mantenimiento Il se encarga de realizar mantenimiento predictivo a la
Copropiedad para conocer en detalle el estado de la infraestructura y la necesidad de
realizar labores correctivas, evitando labores de mantenimiento preventivo no necesarias y
asi disminuir costos en contratacion de proveedores

e El Auxiliar de Mantenimiento Il se encarga de realizar mantenimiento preventivo en las
zonas comunes de la Copropiedad, lo que maximiza la vida util de la infraestructura
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e El Auxiliar de Mantenimiento Il realiza labores de mantenimiento correctivo a dafios
accidentales o por desgaste que se presenta en la infraestructura y zonas comunes

e El Auxiliar de Mantenimiento Il realiza el aseo diario a las zonas comunes para la
conservacion y buena imagen de la Copropiedad

Mantenimiento
predictivo

!

Mantenimiento
preventivo

l

Mantenimiento
correctivo

l

Aseo diario

6. DIAGRAMA DE FLUJO

7. RECURSOS

Humanos:
e Auxiliar de Mantenimiento Il
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de comunicacién y computacion
e Implementos de aseo
¢ Kit de herramientas basicas

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESO:ADMINISTRACION DE

PROCESOS Y COPROPIEDADES
l\‘ PROCEDIMIENTOS
3.3.3.6.5 Supervision VERSION: 01

ADMINISTRACIONES

INMOBILIARIAS ID: PPAC - 005 PAGINA: 1 - 2

1.

OBJETIVO

Hacer cumplir los programas y normas por parte de los colaboradores en cada Copropiedad bajo la
supervision del equipo de trabajo de la Inmobiliaria.

2. ALCANCE

Es una actividad primaria que involucra el proceso de Administracion de Copropiedades y debe
realizarse con una frecuencia minima de tres (3) veces a la semana.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Supervisién: Es el acto de vigilar ciertas actividades de tal manera que se realicen en forma
satisfactoria. Quien supervisa se encuentra en una situacién de superioridad jerarquica, ya que
tiene la capacidad o la facultad de determinar si la accidon supervisada es correcta o no.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El Administrador realiza un cronograma de visitas aleatoria como minimo tres (3) veces a
la semana, sin anuncio al Auxiliar de Mantenimiento | de cada Copropiedad y valida que se
estén cumpliendo con las funciones establecidas

El Administrador recoge los requerimientos del Auxiliar de Mantenimiento | en cuanto
implementos extra de aseo o materiales para reparar fallas que estén al alcance de las
funciones de éste.

El Administrador selecciona aleatoriamente a dos (2) usuarios de la Copropiedad y les
pregunta sobre la percepcion de limpieza que tengan sobre el lugar o sugerencias que
tengan al respecto.

El Administrador informa al Auxiliar de Mantenimiento | si se estan presentando fallas para
que las corrija y se ofrezca un mejor servicio y comodidad a los usuarios de la Copropiedad
El Administrador hace seguimiento a las mejoras adoptadas por el Auxiliar de
Mantenimiento |, garantizando asi el servicio integral a los Copropietarios
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http://definicion.de/capacidad

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Cronograma de Recoleccion
visitas ' de y
informacion
7. RECURSOS
Humanos:

e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:

Encuesta de
—» percepcion ——>

e Equipos de comunicaciéon y computacion

SI

Usuario
satisfecho

NO

A

Informe
llamado de  =—p
atencion

y

Seguimiento y
control

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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i

ADMINISTRACIONES

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3.3.3.7 PLANEACION
ESTRATEGICA

VERSION: 01

INMOBILIARIAS

PAGINA: 53-66

ID: PAPL

OBJETIVO DEL PROCESO

vision.

Definir directrices y acciones que garanticen la interaccion de todos los procesos con el fin de
establecer objetivos organizacionales, facilitando asi el cumplimiento de la misién y el alcance de la

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

Todos los procesos
de la empresa

-Amenazas y oportunidades en
el M.AALE.

_Debilidades y fortalezas de la
empresa

-Actividades diarias y labores
rutinarias

-Personal no informado sobre
los planes estratégicos
organizacional

-Recursos que ingresan a la
empresa como resultado de la
actividad econémica

_Analisis Situacional
-Despliegue Estratégico
-Seguimiento, Evaluacién
y Retroalimentacién
-Asignacién de Recursos

- Estrategias de
posicionamiento en el
mercado

_Planes de mejora a nivel
interno

- Objetivos organizacionales

_Personal participe y
comprometido con el futuro
de la empresa

_Presupuesto

Todos los procesos
de la empresa

MEDICION

Indicadores:

Frecuencia: Anual

(N° de objetivos alcanzados / Total de objetivos propuestos) * 100
(Presupuesto ejecutado / Presupuesto programado) * 100

Accioén y Analisis: Medir el alcance de los objetivos propuestos como garantia de una direccion oportuna
y la entrega de un servicio eficiente y efectivo al cliente, teniendo en cuenta el cumplimiento de lo
planeado y medir el nivel de desviacion de dicho indicador.
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DOCUMENTACION

RECURSOS

REGISTROS

- Mision y visién de la empresa
- Informe de gastos mensuales

Humanos:
_Gerente General
_Asistente Administrativa

Fisicos:

- Equipos de oficina

- Equipos de comunicacién y computacion
- Papeleria

- Objetivos anuales
- Informe anual presupuestal

VERIFICACION DE ELABORACION

ELABORADO POR: NATALIA GAONAF.

CARGO:

FECHA: JUNIO 2013

REVISADO POR:

CARGO:

FECHA:

APROBADO POR:

CARGO:

FECHA:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: PLANEACION

PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICA
l\‘ 3.3.3.7.1 Analisis Situacional VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PAPL - 001 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Analizar el contexto en el que se encuentra la empresa actualmente y determinar cuéales son sus
aspectos fuertes y débiles para mejorar en sus procesos y enfrentar la competencia.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Planeacion Estratégica y debe realizarse
cada que sea necesario revisar situaciones puntuales de la empresa y se deban tomar acciones
preventivas y correctivas dentro de ella.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Matriz DOFA: es una herramienta de diagndstico y analisis para la generacion creativa de posibles
estrategias a partir de la identificacion de los factores internos y externos de la organizacion, dada
su actual situacion y contexto. Se identifican las areas y actividades que tienen el mayor potencial
para un mayor desarrollo y mejora y que permiten minimizar los impactos negativos del contexto.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Analizar la empresa y su operacion para determinar los factores positivos o fortalezas y
los factores negativos o debilidades

o El Gerente General hace una reflexion detallada sobre los aspectos de la realidad de la
empresa a fin de reconocer, aprovechar y potenciar las fortalezas y modificar y superar las
debilidades

e El Gerente General invita al personal de la empresa vy facilita su inclusion en el proceso,
tomando la mayor cantidad de opiniones y puntos de vista diferentes, a fin de obtener un
panorama completo y comprensivo de la realidad

e Una vez realizada una mirada hacia adentro, se debe analizar el contexto en el que se
encuentra ubicada la empresa (mirada hacia afuera) para identificar los factores positivos
u oportunidades y los factores negativos o amenazas
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e El Gerente General revisa este resultado y plantea estrategias que permitan la vinculacion
de la empresa con el medio en el que se desarrolla la actividad econémica

e Finalmente, el Gerente General construye una matriz donde enfrenta estos factores
internos y externos con el propdsito de generar estrategias alternativas, claves para el
éxito de la empresa (DOFA)

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Andlisis de
La empresa

Reflexionar
Fortalezas & y —»| Debilidades

reconocer

Participacion de
todo el personal

l

Analizar el
Oportunidades €¢———— contexto de —

la empresa

Amenazas

Planteamiento de
estrategias

l

DOFA
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:

e Equipos de comunicacion y computacién

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: PLANEACION

PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICA
l\‘ 3.3.3.7.2 Despliegue VERSION: 01

Estratégico
ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PAPL - 002 PAGINA: 1 -3

1. OBJETIVO
Establecer el direccionamiento de la organizacién y lograr coherencia e interaccion entre los
niveles tacticos y operativos.

2. ALCANCE
Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Planeacion Estratégica, tiene como
prerrequisito el Analisis Situacional y debe realizarse cada que la empresa quiera replantear o
redefinir sus estrategias.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Estrategia: Corresponde a los planes que se definen después de un analisis profundo de la
situacién de la empresa, que pretenden llevarla a conseguir los objetivos.

Formulacion Estratégica: Seleccionar la estrategia adecuada para la consecucion de los objetivos
en funcién de los procesos de la empresa.

Mision: Es el motivo, proposito, fin o razén de ser de la existencia de una empresa u organizacion.

Vision: Es una exposicion clara que indica hacia dénde se dirige la empresa a largo plazo y en qué
se debera convertir.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e El Gerente General realiza una formulacion del propdsito estratégico de la empresa, como
es la definicién de Mision y Vision

e Posteriormente realiza la formulacion estratégica mediante la definicion de procesos de
resultados claves, objetivos estratégicos, estrategias funcionales y planes de accion

e Por dultimo, realiza un despliegue de metas, identificando procesos claves para el
cumplimiento de los objetivos estratégicos
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e Este procedimiento a cargo del Gerente General, también involucra la participaciéon de
todo el personal de la empresa, mediante actividades grupales como tormentas de ideas,
encuestas, entrevistas, etc., que brinden la oportunidad al trabajador de sentirse
comprometido con el desarrollo organizacional

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Proposito ————— Misidn
estratégico

Vision

\ 4

Formulacion ———— | Procesos
estratégica

Objetivos
estratégicos

Estrategias
funcionales

Planes de
accion

v

Despliegue de
metas

Participacion de
todo el personal
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:

e Equipos de comunicacion y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO:PLANEACION

PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICA
3.3.3.7.3 Seguimiento, )
Evaluacion y VERSION: 01

Retroalimentacion
ADMINISTRACIONES ]
INMOBILIARIAS ID: PAPL - 003 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Garantizar el cumplimiento efectivo de los objetivos y estrategias y controlar el progreso de la
mejora continua.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Planeacion Estratégica, tiene como
prerrequisito el Despliegue Estratégico y se realiza semestralmente como evaluacion y cada tres
(3) meses como seguimiento de los planes.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Evaluacion: Proceso por el cual se determina el grado de cumplimiento de los objetivos y metas
propuestos, que a su vez permite identificar las desviaciones y la adopcién de medidas correctivas
que garanticen el cumplimento adecuado.

Retroalimentacion: Consiste en la informacién que se proporciona a partir de la evaluacion del
desempefio del proceso con la intencidon de permitirle reforzar sus fortalezas y superar sus
deficiencias.

Seguimiento: Vigilancia, observacion detallada. Para este caso a través de un instrumento
especializado.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Con los resultados obtenidos en el Despliegue Estratégico, el Gerente General desarrolla
un formato de seguimiento al cumplimiento de las metas cada trimestre

e Posteriormente hace una revision del procedimiento y confirma que la metodologia para
alcanzar los objetivos sea la mas adecuada y efectiva

e Si al hacer la revision encuentra inconformidades, realiza correcciones a los aspectos
identificados como resultados negativos en la implementacién de la herramienta de
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seguimiento. Este paso se puede repetir cuantas veces lo considere el Gerente General
hasta dejarlo lo mas ajustado posible

e El Gerente General disefia el formato de evaluacion

e Una vez se terminado el formato, el Gerente General tendra como resultado la
implementacion de la herramienta de evaluacion, potencialidades, fortalezas y aspectos a
mejorar en el cumplimiento de sus planes

e Después de documentar los resultados de la implementacion de la herramienta de
evaluacion, convocara una reunion con las personas involucradas en los aspectos que
deben corregir y posteriormente se inicia el plan de mejora

6. DIAGRAMA DE FLUJO

Segu?m?ento al Revision
cumplimientode del
metas procedimiento

Realizar Sl Se presentan
Correcciones inconformidades

NO

Formato
De
Evaluacion

\ 4

Implementacion de
la herramienta

l

Convocar personal
involucrado

l

Retroalimentacién
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicacion y computacién

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: PLANEACION

PROCEDIMIENTOS ESTRATEGICA
3.3.3.7.4 Asignacion de ]
Recursos VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PAPL - 004 PAGINA: 1 -3

8. OBJETIVO

Obtener la maxima productividad posible a partir de una combinacion dada de activos y la
asignacion de recursos necesarios para el éptimo desempefio de las operaciones de la empresa.

9. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Planeacién Estratégica, se realiza un
presupuesto anual y se distribuye mensualmente en los gastos operaciones de la empresa.

10. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

11. DEFINICIONES

Presupuesto: Es un plan de accién dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y
términos financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones
previstas.

12. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

¢ Anualmente el Gerente General elabora un presupuesto de gastos teniendo en cuenta el
Balance General del ano inmediatamente anterior y el porcentaje de incremento en el IPC
para el afio en curso

e Debe de tener en cuenta proyectar las compras y gastos eventuales que se tengan
programados para ese afio, asi como también presupuestar el ingreso de mas personal a
la empresa

e El Gerente General debera tener en cuenta el presupuesto realizado y de acuerdo a este
desarrollar una distribucion adecuada para la asignacion de los recursos a cada proceso

e Ademas, debe contar con las diferentes necesidades y requerimientos para la realizacion
de cada proceso, ya sea administrativo u operativo. Esto con base en las solicitudes
realizadas por la persona a cargo de cada proceso

e El Gerente General realiza la asignacion de los recursos basado en los requerimientos
que haya observado de forma que se utilice el presupuesto correctamente
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http://es.wikipedia.org/wiki/Productividad

13. DIAGRAMA DE FLUJO

NO
e . Asignacion
Presupuesto —> Tener en  — Distribucién de — Tenergn cuenta > Actividades no —_ de —»  Presupuesto
Cuenta recursos necesidades de Programadas Recursos afio siguiente
—— Compras — P.roce.sos
Directivos l Si
Procesos
Gastos Administrativos Aprobacion de la
gerencia
Procesos
Operativos
Ingreso
" el
de personal
Informe de
utilizacion de
presupuesto
Seguimiento
mensual
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e Si algun proceso requiere de recursos para ejecutar alguna actividad no programada al
inicio de afo, debe someterse a estudio y aprobacién del Gerente General. Si no es
posible ejecutarlo el mismo afio, se tendra como prioridad en el presupuesto del siguiente
afo.

¢ Finalmente la Asistente Administrativa elabora un informe que contiene el presupuesto
realizado, la distribucion y utilizacién, y se hace un seguimiento mensual para validar su
cumplimiento y ejecucion.

14. RECURSOS
Humanos:
e Gerente General

e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 3.3.3.8 GESTION
A l\] ADMINISTRATIVA
VERSION: 01 PAGINA: 67 - 81 ID: PAGT
ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS
OBJETIVO DEL PROCESO Garantizar el desarrollo eficiente y articulado de los procesos de la empresa a través del seguimiento,

acompafiamiento y verificacion permanente del cumplimiento de directrices, procesos y procedimientos
para una adecuada prestacion del servicio.

RESPONSABLE DEL PROCESO | Gerente General — Asistente Administrativa

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

- Necesidad de productos y/o
servicios para el buen

funcionamiento -Compras - Bienes, activos, suministros
Todos los procesos de administrativo y operativo de | - Administracion de y servicios entregados Todos los procesos
la empresa la Inmobiliaria Inmuebles - Inventario de Inmuebles de la empresa
- Inmuebles que ingresan al -Administracion de clasificado
inventario de la Inmobiliaria Informacion - Informacion clasificada,
para ser administrados ordenada y segura

- Informacién que ingresa a la
Inmobiliaria de manera
inesperada y/o no controlada

i Instrumentos para controlar el proceso (indicadores) a través de los cuales se conoce el comportamiento
MEDICION del proceso. Debe definirse el nombre del indicador, su formula y la frecuencia de medicion, analisis y
accion.
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DOCUMENTACION

RECURSOS

REGISTROS

Documentos que apoyan la ejecucion de las
actividades de realizacién y control del
proceso.

Humanos:
Gerente General
Asistente Administrativa

Fisicos:

- Equipos de oficina

-Equipos de comunicacién y computacion
-Papeleria

-Implementos de aseo

- Comprobantes de Egreso
- Cuentas de Cobro

- Facturas de venta

- Recibos de Caja

- Bases de datos

VERIFICACION DE ELABORACION

ELABORADO POR: NATALIA GAONAF.

CARGO:

FECHA: JUNIO 2013

REVISADO POR:

CARGO:

FECHA:

APROBADO POR:

CARGO:

FECHA:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVA
l\‘ 3.3.3.8.1 Compras VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PAGT - 001 PAGINA: 1 - 4

1. OBJETIVO

Adquirir servicios y materiales de alta calidad, seguros, originales y a precios razonables para el
desarrollo de las actividades tanto a nivel administrativo como operativo, permitiendo asi el buen
funcionamiento de la empresa.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestion Administrativa, se realiza
mensualmente, cada que la empresa necesite cumplir con actividades o eventos no programados
y/o cada que se requiera contratar un servicio.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General y la Asistente Administrativa.

4. DEFINICIONES

Ver en: Proceso — Administracion de Copropiedades. Procedimiento — Manejo de Proveedores.
pag. 133.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Después de que se han seleccionado los proveedores de productos y servicios (ver
procedimiento de Manejo de Proveedores en Proceso de Administraciones de
Copropiedades) la Asistente Administrativa se encarga de las solicitudes de compra
mensualmente

e Cuando se trata de compra de implementos de aseo y cafeteria para la oficina, la
Asistente Administrativa hace una revision mensual de lo que falta y de lo que queda en
existencia para realizar un nuevo pedido

e El Auxiliar de Mantenimiento Il de cada copropiedad es el encargado de realizar un
inventario de los implementos de aseo y solicitar a la Asistente Administrativa lo que se
requiera para el mes

e La Asistente Administrativa realiza el pedido a cada uno de los proveedores a través de
correo electrénico
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e EIl proveedor hace entrega del pedido y las facturas de venta a los Auxiliares de
Mantenimiento Il en cada una de las copropiedades y a la Asistente Administrativa en la
oficina

e Mensualmente los proveedores de mantenimiento de bombas eléctricas, plantas
eléctricas, puertas eléctricas y ascensores de las copropiedades, realizan inspecciones y
mantenimiento a cada uno de los equipos

e Una vez prestado el servicio, el proveedor hace llegar la factura de venta a la Inmobiliaria

e El Auxiliar de Mantenimiento Il de cada copropiedad da cuenta a la Asistente
Administrativa del cumplimiento y efectividad de este servicio

e El dltimo viernes de cada mes, el Gerente General realiza el pago Unico a todos los
proveedores

e Cuando se compran repuestos o implementos que no estan contemplados dentro del
presupuesto mensual, se llega a un acuerdo de pago con el proveedor para realizarlo en
un plazo de hasta seis (6) meses segun el monto

e Si alguno de los repuestos o implementos corresponden a una copropiedad, el Gerente
General debe presentar un informe de cotizaciones de minimo tres (3) proveedores a la
Asamblea General, y someterse a decision de los copropietarios la elecciéon del proveedor

e Laformay el plazo para el pago también lo define la copropiedad

e La copropiedad entrega el valor correspondiente a la Inmobiliaria para que ella se
encargue de la cancelacién y administracion de las cuotas y acuerdos de pago

e La contratacion de servicios de asesorias contables y legales estan a cargo del Gerente
General

e El Gerente General hace la seleccion del Contador y el Revisor Fiscal para que controlen
y auditen la contabilidad y las finanzas de las Copropiedades y de la Inmobiliaria

e Mensualmente el Contador y el Revisor Fiscal realizan una cuenta de cobro a la
Inmobiliaria por los servicios prestados

e Cada que la Inmobiliaria recibe un inmueble para la venta, contrata los servicios de un
Abogado para que revise los documentos de la propiedad y dé su concepto de viabilidad y
recomendaciones para llevar a cabo con éxito el proceso de venta

e El Abogado también se encarga de revisar los casos en los que el arrendatario incurre en
faltas a las condiciones del Contrato de Arrendamiento y realiza todo el tramite para la
solicitud del inmueble

¢ Mensualmente el Abogado realiza una cuenta de cobro a la Inmobiliaria por los servicios
prestados

e Los pagos al Contador, al Revisor Fiscal y al Abogado, los realiza el Gerente General el
ultimo dia del mes

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacién

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVA
l\‘ 3.3.3.8.2 Administracion de VERSION: 01

Inmuebles
ADMINISTRACIONES ]
INMOBILIARIAS ID: PAGT - 002 PAGINA: 1-5

1. OBJETIVO

Brindar un servicio con calidad tanto a propietarios como arrendatarios de los inmuebles a cargo de
la Inmobiliaria y garantizar la mejor administracion durante la permanencia de los contratos.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestion Administrativa y su frecuencia de
ejecucion es diaria.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General y la Asistente Administrativa.

4. DEFINICIONES

Administracion: Es una practica social que se esquematiza con el manejo de los recursos de una
organizacibn a través del proceso administrativo de planeacién, coordinacién, direccion,
organizacion y control. Las organizaciones son el objeto sobre el cual se ejerce la administracion.
Definicion de: Carlos Davila. Teorias Organizaciones y Administracion.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Inmobiliaria se encarga de administrar los inmuebles que recibe para alquilar en el
momento de la firma del contrato de arrendamiento

e La administracion de los inmuebles que recibe para la venta estan a cargo del mismo
propietario. La Inmobiliaria solo es responsable del proceso de venta

e Una vez firmado el contrato, la Asistente Administrativa ingresa los datos del inmueble al
sistema y le asigna un codigo de identificacion

e Con el codigo, el arrendatario hara la consignacion mensual en la cuenta asignada por la
Inmobiliaria para poder ser identificado oportunamente

e Los arrendatarios deben hacer la consignacién del arrendamiento los cinco (5) primeros
dias calendario del mes

e Cumplida esta fecha y si no se han notificados los pagos, se generan recargos por mora
de acuerdo a la fecha en que se realice la consignacion

e Recibida la consignacion, la Asistente Administrativa valida que el propietario se
encuentre al dia con la administracion de la Inmobiliaria. Por ejemplo: gastos de
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reparacion locativa en un inmueble de su propiedad realizada por el Auxiliar de
Mantenimiento | de la empresa

Si el inmueble se encuentra ubicado en un edificio, conjunto cerrado, centro comercial o
cualquier figura que genere gastos de administracién, el valor correspondiente sera
descontado del canon de arrendamiento y consignado en la cuenta de la persona
encargada de recaudar el dinero

Los gastos de servicios publicos que se hayan generado hasta el dia anterior a la entrega
del inmueble al arrendatario, correran por cuenta del propietario y seran descontados del
canon de arrendamiento

Si el propietario autoriza que los recibos de predial, megaobras, valorizacion y demas
recibos que se generen a cargo de este sean cancelados por la Inmobiliaria, el dinero sera
descontado del canon de arrendamiento

Cualquier otro gasto a cargo del propietario sera descontado del canon de arrendamiento
Se descuenta el porcentaje de administracion a cargo de la Inmobiliaria incluida la péliza
de arrendamiento

La Asistente Administrativa valida que los arrendatarios que cancelaron en fechas
posteriores, hayan consignado los intereses y estos a su vez son reintegrados al
propietario

Una vez realizados todos los descuentos y registro de devoluciones, la Asistente
Administrativa hace la consignacion del canon de arrendamiento en la cuenta del
propietario

Se elabora un estado de cuenta y se envia por correo electrénico al propietario

Al termino del mes, si el arrendatario no ha cancelado el canon de arrendamiento, es
reportado a la afianzadora para que realice los cobros correspondientes al arrendatario y
al codeudor

Cobrado el dinero, la afianzadora devuelve el valor del canon de arrendamiento a la
Inmobiliaria y esta a su vez al propietario

El procedimiento se realiza cada mes hasta la terminacién del contrato de arrendamiento
El contrato de arrendamiento se prorroga automaticamente al cumplimiento de cada afio y
si no existe desistimiento de ninguna de las partes

Cada afo, la Inmobiliaria realiza el incremento del canon de arrendamiento de acuerdo al
porcentaje establecido por Ley y se notifica al arrendatario del nuevo valor a cancelar

El contrato de arrendamiento puede terminarse por varias razones, sea por decision del
propietario o del mismo arrendatario

Cuando el propietario decide no continuar con el alquiler del inmueble, debe informar a la
Inmobiliaria tres (3) meses antes de la terminacién del contrato de arrendamiento o el
cumplimiento de la siguiente prorroga. La Inmobiliaria a su vez informa al arrendatario
mediante documento escrito

Si el propietario decide terminar el contrato antes de la fecha establecida, debe cancelar el
valor de tres (3) canones de arrendamiento al arrendatario por concepto de destrate, dado
el incumplimiento de las clausulas del contrato

Cuando el arrendatario es quien decide no prorrogar el contrato de arrendamiento, debe
informar a la Inmobiliaria tres (3) meses antes de la fecha de terminacién o préxima
prorroga y esta a su vez informa al propietario

Si el arrendatario decide terminar el contrato antes de la fecha establecida debera
cancelar el valor correspondiente a tres (3) canones de arrendamiento por concepto de
destrate e incumplimiento a las clausulas del contrato
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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e Cualquier eventualidad que se presente con el inmueble, sea a cargo del propietario o del
arrendatario, sera atendido por la Asistente Administrativa, bajo la supervision del Gerente

General.
7. RECURSOS
Humanos:

e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:

e Equipos de comunicacién y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVA
l\‘ 3.3.3.8.3 Administracion de VERSION: 01

Informacion
ADMINISTRACIONES ]
INMOBILIARIAS ID: PAGT - 003 PAGINA: 1 -4

1. OBJETIVO

Garantizar el correcto flujo de informacién entre la empresa y su entorno, y la comunicacion
efectiva entre los diferentes procesos de la organizacion de manera clasificada, segura y con alto
nivel de credibilidad.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestién Administrativa y su frecuencia de
ejecucion es diaria.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General y la Asistente Administrativa.

4. DEFINICIONES

Backup o copia de seguridad: Es una copia de los datos originales que se realiza con el fin de
disponer de un medio para recuperarlos en caso de su pérdida.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e Diariamente la Inmobiliaria maneja informacién de tipo administrativo, operacional,
documental, historico y virtual

e La informacién administrativa, permite a la Gerencia tomar decisiones efectivas, como por
ejemplo los planes estratégicos de la Organizacion

e La informacion operacional, apoya o documenta las actividades de rutina o repetitivas de
la Organizacion donde estan incluidos el Manual de Procesos y Procedimientos y el
Manual de Funciones

e La informacion documental, permite dar cuenta de los movimientos transaccionales de la
empresa, como son las facturas de venta, recibos de caja, comprobantes de egreso,
facturacion de copropiedades, cuentas de cobro, contratos, carpetas de inmuebles, etc.

e Lainformacion histérica, documenta la empresa para tomar decisiones futuras teniendo en
cuenta el comportamiento de periodos anteriores, como por ejemplo, el histérico de pagos
de noémina, el registro de inmuebles alquilados y vendidos, numero de capacitaciones
realizadas, etc.
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La informacién virtual, es la que la empresa maneja a través de su pagina web y los
demas sitios de publicacién de clasificados

Los registros de toda la informacion en el sistema estd a cargo de la Asistente
Administrativa y es responsable del manejo de las contrasefias para su confidencialidad
Mensualmente la Asistente Administrativa realiza un backup de toda la informacion y se
guarda en el archivo digital para garantizar su permanencia y busqueda de informacién
histérica de manera ordenada y clasificada

La administracion de estos grupos de informacién estan a cargo del Gerente General y la
Asistente Administrativa
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:

e Equipos de comunicaciéon y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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AR

ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3.3.3.9 GESTION HUMANA

VERSION: 01

PAGINA: 82 - 102

ID: PAGH

OBJETIVO DEL PROCESO

Contar con colaboradores competentes y motivados, generando un ambiente de clima laboral favorable
y propendiendo por el bienestar social de los colaboradores y el logro de los resultados de la empresa.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente General y Asistente Administrativa

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
_Todos los procesos de la - Requerimientos de un - Analisis y Disefio de - Personal idéneo en
empresa cargo en un proceso Cargos cada puesto de trabajo

-Bolsas de empleo
-Ministerio de Trabajo
-Entidades del SSS: EPS,
ARP, Fondos de
Pensiones y Cesantias
-Afianzadoras y entidades
externas de capacitacién

- Ofertas laborales

- Normatividad legal:
Cddigo Sustantivo del
Trabajo

- Novedades del SSS

- Solicitud de
capacitaciones al
personal

- Reclutamiento de
Personal

- Seleccion de Personal

- Contratacién de
Personal

- Capacitacion del
Personal

- Némina, Seguridad
Social y Prestaciones

- Personal contratado

- Personal afiliados al
SSS

- Pago de Némina y
Prestaciones Sociales

- Personal capacitado y
entrenado para las
competencias del cargo

Todos los procesos de
la empresa

MEDICION

Accién y Andlisis: Medir el nivel de efectividad en la contratacidn de personal, la permanencia de cada
trabajador en la organizacion y los resultados obtenidos a partir de una capacitacion oportuna y
coherente con cada puesto de trabajo y alineamiento de la organizacion. El alto indice de rotacion,
ademas de representar sobre costo para la empresa (seleccion y contratacion de nuevo personal),
indica que se deben revisar las politicas y cultura que quizas estén afectando la permanencia y
estabilidad de los trabajadores.
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DOCUMENTACION

RECURSOS

REGISTROS

Interna:
_ Manual de Funciones
_ Contratos Laborales

Externa:
- Formatos de afiliaciéon al SSS

Humanos:
- Gerente General
_Asistente Administrativa

Fisicos:

-Equipos de oficina

-Equipos de comunicacién y computacion
-Papeleria

- Informes de Seleccion de Personal

- Carpeta fisica del colaborador que
contiene: Hoja de vida, pruebas de
seleccion, contrato laboral y afiliaciones al
SSS

- Comprobantes de némina

- Informes de capacitacion al personal

VERIFICACION DE ELABORACION

ELABORADO POR: NATALIA GAONAF. CARGO: FECHA: JUNIO 2013
REVISADO POR: CARGO: FECHA:
APROBADO POR: CARGO: FECHA:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS HUMANA
lj 3.3.3.9.1 Analisis y Disefo de VERSION: 01

Cargos
ADMINISTRACIONES ’
INMOBILIARIAS ID: PAGH - 001 PAGINA: 1 -3

1. OBJETIVO

Describir y registrar el proposito de un puesto de trabajo, sus principales funciones y actividades,
las condiciones bajo las que estas se llevan a cabo, y los conocimientos, habilidades y aptitudes
necesarios que debe tener cada empleado para desarrollarlos.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestién Humana y debe realizarse cada
que sea necesario crear un cargo o modificar las funciones, términos o condiciones de uno actual.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General

4. DEFINICIONES

Anadlisis de Cargo (o del puesto): Se refiere a la descripcion del puesto, sus funciones, actividades
y responsabilidades, dando como resultado la descripcidén del puesto.

Cargo: Conjunto de funciones (tareas o atribuciones) con posicién definida en la estructura
organizacional, en el organigrama. La posicidon define las relaciones entre el cargo y los demas
cargos de la organizacion.

Diserio del Cargo (o del puesto): Se refiere a la definicion del perfil que se requiere para cumplir
con las funciones descritas, dando como resultado las especificaciones del puesto.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e El Gerente General examina la estructura de la empresa y de cada puesto de trabajo, esto
con el fin de identificar sus necesidades, la informaciéon que se requiere conseguir y que
desea construir a partir de ella.

e Define la informacién que se requiere para el analisis de los puestos. Una herramienta guia
es la representacion que la empresa tenga de sus procesos, para este caso, la cadena de
valor. Debe tenerse en cuenta la existencia previa de una descripcién del cargo ya que
puede significar el punto de partida para un nuevo analisis.

e El Gerente General escoge los puestos a analizar, puede ser uno representativo cuando se
trata de una labor realizada por varias personas
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e Reulne los datos necesarios para el analisis de los puestos a través de entrevistas
individuales y/o grupales a los trabajadores y observacion directa en cada puesto de
trabajo

e Repasa la informacién con las personas que ocupan el puesto para verificar que este
correcto y completo. Este proceso ayuda a que los trabajadores se sientan comprometidos
y sean parte activa en la definicidn de sus propias responsabilidades

e Prepara las descripciones y especificaciones de los puestos como resultado final del
proceso

e El Gerente General debe describir, analizar y redefinir constantemente los cargos para ir a
la par de los cambios de la empresa y de su entorno

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS HUMANA
IT 3.3.3.9.2 Reclutamiento de VERSION: 01

Personal
ADMINISTRACIONES )
INMOBILIARIAS ID: PAGH - 002 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Atraer en forma oportuna, un numero suficiente de candidatos idéneos para un puesto de trabajo
especifico dentro de la organizacion.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestion Humana y debe realizarse cada
que exista una vacante o se cree un nuevo cargo dentro de la empresa.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Reclutamiento: Fase previa al proceso de seleccion que consiste en localizar e invitar a solicitantes
potenciales a solicitar las vacantes existentes o previas en una organizacién y que se ajusten en lo
posible al perfil deseado.

Reclutamiento Externo: Atraer del mercado laboral los mejores candidatos que no pertenecen a la
organizacién y pueden ser enganchados a ella.

Reclutamiento Interno: Seleccién de un candidato que esta dentro de la organizacién y cumple con
los requisitos para el cargo, con la intencion de promover al personal a la realizacion de actividades
mas complejas 0 mas motivadoras.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e El gerente identifica la vacante existente como consecuencia de un nuevo cargo o la
rotacion de uno ya existente.

e El Gerente General utiliza dos técnicas como fuente de reclutamiento: interna y/o externa.

e Cuando decide hacer el reclutamiento interno, el Gerente General revisa el curriculum de
los empleados actuales para saber quién puede ser ascendido o transferido y ademas,
realiza una convocatoria entre los posibles candidatos al cargo.

e Sise hace el reclutamiento de forma externa, consulta en las Bolsas de Empleo, hojas de
vida que llegan a la empresa y realiza una publicacion de la oferta laboral en medios de
comunicaciéon como periodico e internet.
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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e El procedimiento se realiza hasta que se cuenta con un numero razonable de hojas de
vida de postulantes.

7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicacion y computacién

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS HUMANA
l\‘ 3.3.3.9.3 Seleccion de Personal VERSION: 01

ADMINISTRACIONES

INVOBILIARIAS ID: PAGH - 003 PAGINA: 1-3

1.

OBJETIVO

Comparar entre las cualidades de los candidatos reclutados y escoger el (los) mas adecuado(s)
para el cargo de la empresa de acuerdo a la definicion del perfil y sus funciones descritas.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestion Humana, tiene como prerrequisito
el cumplimiento del procedimiento de Reclutamiento de Personal y debe realizarse cuando ya
existe una cantidad suficiente de candidatos reclutados.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Seleccion: Es un proceso de previsidon que procura prever cuales solicitantes tendran éxito si se les
contrata; es al mismo tiempo, una comparacién entre las cualidades de cada candidato con las
exigencias del cargo y una eleccion entre los candidatos comparados.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El Gerente General determina quienes reunen los requisitos minimos que necesitan
cubrirse para ocupar el puesto vacante.

Los requisitos basicos son: escolaridad, formacién profesional, experiencia, etc.

Los candidatos que no cumplen con alguno de estos requisitos, son descartados
inmediatamente.

Los candidatos que cumplen con los requisitos, continian en el proceso

Una vez realizado este filtro, la Asistente Administrativa verifica la informacién y confirma
las referencias personales y laborales dadas por los candidatos mediante llamadas
telefénicas

El Gerente General realiza las siguientes pruebas de seleccion: entrevista, prueba
psicolégica y prueba de conocimiento o de practica

Si los resultados de estas pruebas no permiten seleccionar con claridad el candidato
idéneo, se descartan aquellos con menores resultados y se realiza una entrevista final a
los preseleccionados
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¢ Se selecciona el candidato que cumpla con la mayoria de los requisitos definidos para el
cargo

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:

e Equipos de comunicaciéon y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS HUMANA
l\‘ 3.3.3.9.4 Contratacion de Personal VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PAGH - 004 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Formalizar con apego a la Ley, la futura relacién de trabajo para garantizar los intereses, derechos
y deberes tanto del trabajador como de la empresa.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestion Humana, tiene como prerrequisito
el cumplimiento del procedimiento de Seleccidén de Personal y debe realizarse cuando ya existe un
candidato seleccionado.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Contrato de Trabajo: Es aquél por el cual una persona natural se obliga a prestar un servicio
personal a otra persona natural o juridica, bajo la continuada dependencia o subordinacién de la
segunda y mediante remuneracion.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Asistente Administrativa entrega la carta de bienvenida a la empresa en la cual se
relaciona el cargo que va a desempenfar, quién sera su jefe inmediato y el tipo de contrato
y remuneracion

e Se solicita al seleccionado que complemente los requisitos para la afiliacion al Sistema de
Seguridad Social, como fotocopia de la cédula y certificaciones de afiliacion actual a EPS,
AFP y Cesantias

e La Asistente Administrativa elabora el contrato de trabajo

e El contrato de trabajo es firmado por el candidato seleccionado y el Gerente General en
sefal de aceptacion y conformidad

e La Asistente Administrativa realiza las afiliaciones del trabajador a la EPS, ARP, AFP,
CCF y Cesantias

e La Asistente Administrativa hace el registro del nuevo trabajador en el sistema de némina

e Se guarda en el archivo una carpeta con los documentos del trabajador: hoja de vida,
pruebas de seleccioén, referencias personales y laborales, contrato de trabajo, certificados
de afiliaciones y deméas documentos que surjan durante la relacién laboral
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:

e Equipos de comunicaciéon y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS HUMANA
l\‘ 3.3.3.9.5 Capacitacion de Personal VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INMOBILIARIAS ID: PAGH - 005 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Proporcionar a la empresa personal altamente calificado en términos de conocimiento, habilidades
y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo y desarrollar el sentido de responsabilidad
hacia la empresa a través de una mayor competitividad.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestion Humana, tiene como prerrequisito
el cumplimiento del procedimiento de Contratacion de Personal y debe realizarse cuando ya esta
contratado el trabajador.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Gerente General.

4. DEFINICIONES

Capacitacion: Métodos que se usan para proporcionar a las personas dentro de la empresa las
habilidades y conocimientos que necesitan para realizar su trabajo.

Manual de Funciones: Es un documento que especifica requisitos para el cargo, interacciéon con
otros procesos, responsabilidades y funciones.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e El Gerente General se reune con el nuevo trabajador para darle informacion clara de los
procesos de la empresa

e El Gerente General presenta el nuevo trabajador al personal de la empresa

e El Gerente General entrega el Manual de Funciones al nuevo trabajador para que conozca
en detalle las tareas que debe realizar

e Si se trata de un cargo que ya esta siendo ejercido por otra persona, éste se encarga de
brindarle una mejor guia para la adquisicion del conocimiento y compartir las experiencias
dentro del cargo

e Una vez todo el personal conoce los procesos y procedimientos de la empresa, el Gerente
General se encarga de identificar las necesidades de conocimiento, desempefio y
oportunidades de mejora de cada trabajador o grupo de trabajo
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Posteriormente se disefia la metodologia que se va a utilizar para la capacitacién, ya sea
a través de actividades internas y/o externas, folletos, libros, etc.

Se realiza una validacion previa con el proposito de identificar y eliminar defectos que
puedan afectar el propdsito de la capacitacion, puede ser a través de una prueba piloto
con un numero representativo de trabajadores

El Gerente General, a través de capacitadores externos y/o personalmente, aplica el
programa de capacitacién al grupo de trabajadores seleccionados

Finalmente el Gerente General realiza una evaluacién de las actividades de capacitacion
para determinar si se alcanzaron los objetivos propuestos al inicio del proceso o identificar
las fallas que no se lograron corregir

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: GESTION

PROCEDIMIENTOS HUMANA
l\‘ 3.3.3.9.6 Némina, Seguridad Social VERSION: 01

y Prestaciones
ADMINISTRACIONES ]
INMOBILIARIAS ID: PAGH - 006 PAGINA: 1 -4

1. OBJETIVO

Lograr empleados satisfechos mediante el pago oportuno de salarios, seguridad social garantizada
y reconocimiento de prestaciones, brindando asi estabilidad laboral dentro de la empresa.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Gestion Humana, tiene como prerrequisito
el cumplimiento del procedimiento de Contratacion de Personal. La nédmina debe realizarse cada
quince (15) dias o cada que se presente una novedad, el pago de seguridad social mensualmente
y el pago de prestaciones sociales en el plazo que define la Ley.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo de la Asistente Administrativa.

4. DEFINICIONES

Némina: Es el registro financiero que una empresa realiza sobre los salarios de sus empleados,
bonificaciones y deducciones. Indica la cantidad pagada a los empleados por el trabajo que han
hecho en la empresa durante un periodo determinado de tiempo.

Seguridad Social: Es un conjunto de medidas que la sociedad proporciona a sus integrantes con la
finalidad de evitar desequilibrios econdmicos y sociales que, de no resolverse, significarian la
reduccion o la pérdida de los ingresos a causa de contingencias como la enfermedad, los
accidentes, la maternidad o el desempleo, entre otras.

Prestaciones Sociales: Es lo que debe el patrono al trabajador en dinero, especie, servicios u otros
beneficios, por ministerio de la Ley, Este es un beneficio exclusivo para las personas que estan
vinculadas a una empresa mediante un contrato de trabajo, no constituyen salario y por tanto no
forman parte de la base sobre la cual se paga la seguridad social.

Salario: Es una contraprestacion que recibe el trabajador a cambio del trabajo realizado para un

empleador, la cuantia se establece en el contrato de trabajo. Se recibe principalmente en dinero y
la retribucion en especie es necesariamente adicional.
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5.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

La Asistente Administrativa se encarga de hacer el proceso de némina quincenalmente
Previo a su realizacion, se encarga de recopilar todas las novedades de ndémina:
comisiones, horas extras, auxilio de transporte, incapacidades, bonificaciones, descuentos
por préstamos, etc.

El Gerente General revisa el definitivo de némina y aprueba el pago

La Asistente Administrativa se encarga de hacer el proceso de consignacién de némina

La Asistente Administrativa entrega el comprobante de némina a cada trabajador
Mensualmente la Asistente Administrativa realiza el pago de seguridad social de los
trabajadores y reporta las novedades de ingresos y retiros del personal de la empresa
Semestralmente La Asistente Administrativa, bajo la supervision del Gerente General,
realiza el pago de la Prima de Servicios a los trabajadores

Cada que el trabajador cumple un periodo de un (1) afio, programa sus vacaciones y se le
realiza un proceso de némina adicional para remunerarlas

Anualmente la Asistente Administrativa realiza la liquidacion de cesantias del afio
inmediatamente anterior y las consigna en el fondo que cada trabajador a escogido al
inicio del contrato laboral

Anualmente se liquidan los intereses de cesantias del afo inmediatamente anterior y se
consignan en la cuenta de némina de cada trabajador

Mensualmente la Asistente Administrativa elabora un informe con todos los pagos que se
realizaron en el mes y realiza un comparativo con los meses anteriores, este informe debe
presentarse al Gerente General
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Gerente General
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnoldgicos:
e Equipos de comunicacién y computacion

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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LN

ADMINISTRACIONES

INMOBILIARIAS

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

3.3.3.10 SERVICIOS
GENERALES

VERSION: 01

PAGINA: 103 - 110

ID: PASG

OBJETIVO DEL PROCESO

Prestar los servicios de mantenimiento y aseo a todos los inmuebles administrados por la empresa y
ofrecer un servicio de mensajeria rapido y oportuno, buscando la satisfaccion de todos los usuarios.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Auxiliar de Mantenimiento | - Mensajero

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
_Todos los procesos de la | _Copropiedades e - Propiedades e inmuebles | - Todos los procesos de
empresa inmuebles que requieren en optimas condiciones la empresa
-Duefos de propiedades mantenimiento predictivo, - Propiedades e inmuebles | _ Duefios, ocupantes y
horizontales preventivo y/o correctivo limpios y aseados usuarios de

-Duefio(s) de inmuebles
para alquilar y/o vender

-Comercializadoras de
implementos de aseo

-Empresas de
mantenimiento eléctrico
e hidraulico

_Empresas de fabricacion
y mantenimiento de
ascensores

-Copropiedades e
inmuebles deteriorados por
el uso y el tiempo

-Inmuebles desocupados
para la venta y/o alquiler

-Entregar correspondencia
a clientes

-Tramites en entidades
bancarias y
establecimientos publicos y
privados

- Mantenimiento y Aseo
a Inmuebles
- Mensajeria

- Correspondencia
entregada oportunamente

- Entrega segura de
correspondencia

- Oportunidad en tramites
bancarios y
establecimientos publicos
y privados

propiedades
horizontales
- Duenio(s) de inmuebles
para alquilar y/o vender
- Arrendatarios de
inmuebles
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i Indicadores:
MEDICION indice de cumplimiento de mtto = (N° de mantenimientos realizados / N® mantenimientos programados) *
100
indice de cumplimiento de mensajeria = (N° de diligencias realizadas / N° diligencias programadas) * 100
Frecuencia: Semanal
Accion y Analisis: Medir la efectividad y calidad en la prestacion del servicio de mantenimiento,
garantizando la comodidad y satisfaccion del cliente. Medir la efectividad y oportunidad
DOCUMENTACION RECURSOS REGISTROS
- Cronograma semanal de mantenimiento a Humanos: - Registro de mantenimiento y reparaciones
inmuebles - Auxiliar de Mantenimiento | locativas en los inmuebles
- Formato de solicitud de implementos de -Mensajero - Registro mensual de mantenimiento

aseo

_Asistente Administrativa

Fisicos:

-Equipos de oficina

- Equipos de comunicacion y computacién
-Papeleria

-Implementos de aseo

eléctrico e hidraulico

- Registro mensual de mantenimiento a los
ascensores

- Registro diario de rutas de mensajeria

VERIFICACION DE ELABORACION

ELABORADO POR: NATALIA GAONA F. CARGO: FECHA: JUNIO 2013
REVISADO POR: CARGO: FECHA:
APROBADO POR: CARGO: FECHA:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: SERVICIOS

PROCEDIMIENTOS GENERALES
lj 3.3.3.10.1 Mantenimiento y VERSION: 01

Aseo a Inmuebles
ADMINISTRACIONES )
INMOBILIARIAS ID: PASG - 001 PAGINA: 1 -2

1. OBJETIVO

Asegurar que todos los recursos fisicos de la empresa y los inmuebles administrados por ella,
cumplan y sigan cumpliendo la funcién para la cual fueron disefiadas con un alto nivel de
limpieza, calidad y seguridad.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Servicios Generales y se realiza cada
que se entrega un inmueble para alquilar o vender, o cuando se requiere prevenir o reparar
dafos locativos en ellos. También cuando la oficina lo necesite con el mismo objetivo.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Auxiliar de Mantenimiento I.

4. DEFINICIONES

Ver en: Proceso — Administracion de Copropiedades. Procedimiento — Mantenimiento de
Bienes. pag. 135.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Asistente Administrativa informa al Auxiliar de Mantenimiento | sobre los inmuebles
que se van a entregar para la venta y/o alquiler, y realice el aseo general de este

e Cuando algun inmueble requiere de pintura o cualquier tipo de reparacion locativa,
este debe ser programado con anticipacion por la Asistente Administrativa para la
compra de materiales e implementos necesarios

e Si el inmuebles esta desocupado y disponible para la venta o alquiler, el Auxiliar de
Mantenimiento | estara en condiciones de mostrarlo a quien desee verlo en ese
horario, mas no de dar informaciéon de precio y tramite de documentos

e El Auxiliar de Mantenimiento | entrega un informe a la Asistente Administrativa sobre
las actividades que realizo en cada uno de los inmuebles y la relacién de gastos
adicionales en los que pudo haber incurrido la reparacion y/o mantenimiento
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Auxiliar de Mantenimiento |
e Asistente Administrativa

Fisicos y/o tecnolégicos:
e Equipos de comunicaciéon y computacion
e Implementos de aseo
e Kit de herramientas basicas

VERIFICACION DE ELABORACION
Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCESO: SERVICIOS

PROCEDIMIENTOS GENERALES
IT 3.3.3.10.2 Mensajeria VERSION: 01

ADMINISTRACIONES ,
INVOBILIARIAS ID: PASG - 002 PAGINA: 1-3

1. OBJETIVO

Satisfacer las necesidades de recepcion y entrega de correspondencia de manera rapida,
segura y oportuna, tanto para el cliente como para los trabajadores de la empresa.

2. ALCANCE

Es una actividad de apoyo que involucra el proceso de Servicios Generales y se realiza a diario
y las veces que la empresa lo requiera.

3. RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del Mensajero.

4. DEFINICIONES

Mensajeria: Servicio de distribucién de documentos y/o paquetes de una manera rapida.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

e La Asistente Administrativa realiza un listado diario con las necesidades de mensajeria

o Ellistado es entregado al mensajero para que programe la ruta, teniendo en cuenta el
tiempo, la distancia y la prioridad de la entrega o tramite.

e Cuando hace tramites bancarios, sea de retiro o consignacién, debe contar el dinero
en presencia de quien se lo entrega y manifestar cualquier novedad en el momento

e Si va a entregar correspondencia a clientes y/o proveedores, debe hacer firmar un
documento como constancia de recibido, especificando nombre de quien recibe, fecha
y hora

e Cuando surge una actividad de mensajeria extra en el dia, el Gerente General o la
Asistente Administrativa pueden solicitar al mensajero el tramite de éste y darle
prioridad por encima de las anteriormente programadas

¢ Siquedan actividades pendientes por hacer el mismo dia, pueden ser realizadas al dia
siguiente a primera hora o cuando el Gerente General o Asistente Administrativa lo
considere conveniente

e El mensajero lleva una bitacora de las diligencias que realiza en el dia como control de
sus actividades

e Al final de la semana, el mensajero entrega a la Asistente Administrativa el listado de
gastos, por ejemplo: tiquetes de parqueadero, compra de formularios o cualquier otra
actividad que cause un gasto y genere factura para el sustento y posterior devolucion
de dinero
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e Semanalmente, el mensajero entrega a la Asistente Administrativa un informe con
todas las actividades que cumplié durante la semana y un listado de las que quedaron
pendientes por realizar con la debida justificacion y fecha de compromiso para la
ejecucion

6. DIAGRAMA DE FLUJO
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7. RECURSOS

Humanos:
e Mensajero

Fisicos y/o tecnolégicos:

e Medio de transporte: Moto o carro

e Papeleria

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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3.4 ESTANDARIZACION DE CARGOS

Finalmente, con el animo de alcanzar los planes estratégicos formulados, y
después de alinear a ellos los procesos de la organizacion, es ineludible la
construccion de un instrumento de apoyo para organizar, distribuir actividades y
definir claramente las funciones de cada puesto de trabajo contemplado en la

ejecucion de cada proceso de la cadena de valor de la empresa.

Por esto, el Manual de Funciones ha sido elaborado con el propédsito de
contribuir al desarrollo de la misién y la vision de la empresa, a partir de un
enfoque sistémico, desde el cual se pretende que con la definicion de los

cargos, Administraciones Inmobiliarias Ltda. logre la eficiencia de su gestion.

Este documento sera una herramienta de consulta que permitira al personal
nuevo familiarizarse rapidamente con las actividades de la empresa; y a los
trabajadores actualmente vinculados, aportara en la mejora continua de sus

competencias.

La propuesta del presente Manual de Funciones, se realizdé con el objetivo de
proporcionar informacion acerca de los requisitos que debe cumplir una
persona que vaya a desempenar el cargo en cuanto a la competencia personal,
lo cual, de acuerdo a los requerimientos de los procesos que maneja la
Inmobiliaria, se debe tener presente la educacion, la experiencia, la formacioén y

entrenamiento y las habilidades de acuerdo al cargo.

A continuaciéon se presenta el Manual de Funciones de Administraciones

Inmobiliarias Ltda., y la definiciéon de los puntos que lo conforman.
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3.4.1 INSTRUCTIVO MANUAL DE FUNCIONES | VERSION: 001

AR

ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS

NTC ISO 9001:2000 PAGINA: 1-5

1. OBJETIVO: Presentar e identificar las labores, responsabilidades, habilidades,
conocimientos y niveles de desempefo necesarios en un puesto especifico dentro de la
organizacion.

2. ALCANCE: Comprende el reconocimiento por parte de los trabajadores de cada uno de sus
funciones denominadas dentro del manual y por consiguiente sirve como insumo en los
procesos de reclutamiento y seleccion de personal.

3. DEFINICIONES:

Cargo: Es la descripcion de todas las actividades desempefiadas por una persona (el
ocupante), englobadas en un todo unificado, el cual ocupa cierta posicion formal en el
organigrama de la empresa. No son estaticos, cambian en el trascurso del tiempo y/o se
adaptan continuamente a las necesidades de la organizacion.

Funcién: Es un conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante del cargo ejerce de manera
sistematica y reiterada, o un individuo que, sin ocupar un cargo, desempefia una funcion de
manera transitoria o definitiva.

Habilidades: Son capacidades que pueden expresarse en conductas en cualquier momento
porque han sido desarrolladas a través de la practica (uso de procedimientos) y que pueden
utilizarse o ponerse en juego, tanto consciente como inconscientemente.

Perfil: Es donde se define las caracteristicas deseables del candidato que debe ocupar el cargo
el cual debe ser llenado en la organizacion.

4. RESPONSABLE: Gerente General

5. GENERALIDADES:

¢ A cada trabajador se le debe hacer entrega del Manual de Funciones del cargo que va a
desempefiar o que esté desempefando, para que éste tenga conocimiento de sus
funciones, de los riesgos, e identifique a qué area pertenece y con qué otros cargos se
relaciona.

e Cuando se disefie un nuevo cargo, las funciones deben ser establecidas por el jefe del
proceso donde se ubique el nuevo cargo junto con el Gerente General, quien es el que
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conoce todos los cargos de la empresa y maneja las normas y condiciones para realizar el
Manual de Funciones del nuevo cargo y sabe en qué nivel ubicarlo, para asignarle las
habilidades que le corresponden. También debe establecer los criterios para la seleccion,
vinculacion e induccion adecuada.

¢ Al aumentar las habilidades, se debe tener en cuenta que la nueva habilidad debe ir en
concordancia con las funciones que desarrollen los cargos en el nivel en que se
encuentra.

e Cada vez que la empresa implemente una nueva herramienta tecnolégica o realice
cambios en que afecten la induccién/entrenamiento, debe realizar las modificaciones en
los cargos que afecten estos cambios, y se debe replantear la metodologia a usar y la
forma de evaluar la comprension de la induccién y el entrenamiento realizado. Para asi
garantizar la formacion del personal de Administraciones Inmobiliarias Ltda., de acuerdo
con los perfiles y las necesidades en los diferentes procesos con el fin de lograr el
mejoramiento continuo de la organizacion.

6. DESCRIPCION DEL CONTENIDO DEL FORMATO DE FUNCIONES:

6.1 En el numeral uno (1) del Manual de Funciones se establece la informacién general,
la cual comprende:

- Denominacién del cargo: Es el nombre con que se reconoce el cargo en el
organigrama de la empresa.

- Procesos relacionados con el cargo: Proceso(s) al cual pertenece el cargo.

- Jefe inmediato: Es la persona la cual controla tareas, funciones, objetivos o
asuntos relacionados con el cargo.

- Personal a cargo: Es la entidad de personas que estan bajo la autoridad del cargo.

6.2 En el numeral dos (2) del Manual de Funciones se define el o los objetivos del cargo
correspondiente, donde se establece la razon de ser del cargo.

6.3 En el numeral tres (3) del Manual de Funciones se enumeran las funciones que debe
desempefiar el ocupante del cargo. Las funciones van de acuerdo a la frecuencia
con la que se lleva a cabo, de anual a frecuente.

6.4 En el numeral cuatro (4) del Manual de Funciones se define la autoridad del cargo,
indicando la capacidad de toma de decisiones para lograr el propdsito.

6.5 En el numeral cinco (5) del Manual de Funciones se define el perfil que debe tener la
persona que vaya ocupar el cargo; ademas incluye la experiencia. El perfil esta

compuesto por los siguientes items:

- Educacién formal: Determina las herramientas basicas (secundaria, tecnolégica
profesional y especializado) que debe tener la persona para desempefiar el cargo
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- Educacién no formal: Es el que determina los conocimientos adicionales o
especificos, en los cuales deben profundizar las personas que desemperien el
cargo

- Experiencia: Es la cantidad de afios o meses que la persona debe haber
desempefiado en cargos similares.

6.6 En el numeral seis (6) del Manual de Funciones se define la Induccion /  Entrenamiento
en el que se suministra el proceso de induccién a la persona que vaya a ocupar el cargo y
contiene informacién con respecto a:

e Induccion General de la organizacion
e Induccion de los Procesos

e Induccion al Cargo

¢ Metodologia

6.7 En el numeral siete (7) del Manual de Funciones se determinan las habilidades, las
cuales estan divididas en: DIRECTIVAS, ADMINISTRATIVAS y OPERATIVAS que
debe tener la persona que vaya a desempenar el cargo:

Habilidades Directivas:

- Planeacion y Organizacion: Capacidad para disefiar un plan de accion, donde se
visualizan los resultados esperados, las posibles restricciones, las futuras revisiones
los puntos a considerar y las consecuencias en cuanto al tiempo requerido.

Detectar Oportunidades de Mejora: Capacidad para identificar lo que se debe hacer
para lograr el crecimiento de la organizacién, poder establecer prioridades para
ejecutar los planes de accion y comunidades de una forma adecuada a todos los
niveles de la organizacion.

Toma de Decisiones: Capacidad para manejar con claridad las situaciones, antes de
pasar a la accién, definir el responsable de la ejecucion, identificar las personas
afectadas para buscar sensibilizarlas y comunicar a las parte interesadas con
oportunidad la decisién organizacional tomada.

Direccion y Desarrollo de Personas: Capacidad de comunicar a su grupo de trabajo,
lo que es necesario hacer y lograr para cumplir los objetivos de la organizacién,
teniendo en cuenta la misién, visién y directrices de la alta gerencia. Emprender
acciones eficaces que permitan el desarrollo del personal a cargo.

Liderazgo y Trabajo en Equipo: Capacidad para plantearse un objetivo y compartirlo
con sus colaboradores para que todos trabajen en pro de alcanzarlo, manteniendo
la cohesiéon y cooperacidon del grupo; contando con habilidad para negociar y
persuadir a los mismos.

Disposicion al cambio: Contar con la disposicion y capacidad para cambiar las
estructuras y los procesos de direccidon, cuando sea necesario, para poner en
practica la estrategia de cambio de su organizacion.
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Las cuales corresponden a los siguientes cargos:

e Gerente General

Habilidades Administrativas:

- Planeacién y organizaciéon: Habilidades para establecer objetivos de trabajo y utilizar
adecuados cursos de accion para alcanzarlos. Ademas para fijar prioridades en la
ejecucion de tareas.

- Andlisis de problemas/toma de decisiones: Habilidades para identificar, evaluar y
solucionar problemas, determinar el mejor curso de accion o alternativa y preveer
problemas y/o oportunidades.

- Liderazgo: Habilidad para orientar individuos y grupos hacia la realizacién de sus
metas manteniendo la cohesién y cooperacion de los mismos. Habilidad para
persuadir y negociar.

- Recursividad: Capacidad para proponer soluciones o actuar por si mismo frente a
los problemas o mejoramiento de situaciones.

- Relaciones Interpersonales: Habilidad para relacionarse, compartir y cooperar con
los compafieros de trabajo, manteniendo el buen trato y respeto mutuo, generando
un buen ambiente.

- Compromiso: Puntualidad, cumplimiento de las tareas encomendadas y normas de

trabajo, disposicion para aprender y capacitarse.

Las cuales corresponden a los siguientes cargos:
o Asistente Administrativo
e Asesor Inmobiliario

Habilidades Operativas:

- Responsabilidad: Capacidad para cumplir las obligaciones propias de su cargo sin
exigir supervision constante, realizando las tareas asignadas en un tiempo
adecuado y de acuerdo con los reglamentos de la organizacion.

- Dinamismo: Nivel de actividad, energia y entusiasmo demostrado.

- Relaciones interpersonales: Capacidad para interactuar con otros y generar con su
actitud, procesos favorables que permitan trabajar efectivamente con los demas.

- Recursividad: Capacidad para proponer soluciones o actuar por si mismo frente a
los problemas de mejoramiento de situaciones.

- Compromiso: Puntualidad, cumplimiento de las tareas encomendadas y normas de
trabajo, disposicion para proponer y aprender y capacitarse.
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- Alistamiento: Alistamiento de insumos, instrumentos, equipos, enrutamiento del
trabajo y demas requeridos para la ejecucion de la actividad.

Las cuales corresponden a los siguientes cargos:

o Auxiliar de Mantenimiento |
e Auxiliar de Mantenimiento Il
e Mensajero

6.8 En el numeral ocho (8) del Manual de Funciones se hace referencia a los riesgos
inherentes al cargo, como los fisicos, ergondémicos, psicosociales, ambientales,
eléctricos, quimicos, mecanicos, bioldgicos, etc.

NOTA: Este instructivo estd expuesto a modificaciones de acuerdo a los requerimientos de la
organizacion.

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Cargo: Fecha:
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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A/]\‘ MANUAL DE FUNCIONES VERSION: 001
ADMINISTRACIONES 3.4.2 GERENTE GENERAL PAGINA: 1 -3
INMOBILIARIAS

1. INFORMACION GENERAL

Denominacion del Cargo:

Gerente General

Procesos relacionados con el Cargo:

Todos los procesos

Jefe Inmediato:

No tiene

Personal a Cargo:

Asistente Administrativo, Asesor Inmobiliario,
Auxiliar de Mantenimiento |, Auxiliar de

Mantenimiento Il y Mensajero

2. OBJETIVO DEL CARGO

Crear y maximizar valor agregado a los servicios que ofrece la empresa Administraciones
Inmobiliarias Ltda., mediante la planeacion, control, direccién, orientacion y proyeccion,
ademas de la coordinacién del desarrollo estratégico de todos los procesos.

3. FUNCIONES Y FINALIDADES DEL CARGO

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion, determinando los factores
criticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas de la empresa

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas

A través de sus subordinados vuelve operativos a los objetivos, metas y estrategias
desarrollando planes de accion a corto, mediano y largo plazo

Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de grupo con la menor
cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir, optimizando los recursos disponibles
Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios para el
desarrollo de los planes de accién

Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada cargo

Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes de la empresa
Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para potenciar
sus capacidades

Ejercer un liderazgo dinamico para volver operativos y ejecutar los planes y estrategias
determinados

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los individuos y grupos
organizacionales

Medir continuamente la ejecucion y comparar resultados reales con los planes vy
estandares de ejecucion

Supervisar constantemente los principales indicadores de la actividad de la empresa con el
fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a lograr un mejor desempefio de la
empresa

Mantener contacto continuo con proveedores, en busca de nuevas tecnologias o materias
primas, insumos y productos mas adecuados

Se encarga de la contratacién y despido de personal

Firmar los cheques de la compania, sin limite de monto

Cualquier transaccioén financiera mayor como obtenciéon de préstamos, cartas de crédito,
asignacion de créditos a clientes, etc. deben contar con su aprobacion
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4. AUTORIDAD

e Actua como representante legal de la empresa, fija las politicas operativas, administrativas
y de calidad con base en los parametros legales para las empresas del sector inmobiliario

e Es responsable por los resultados de las operaciones y el desempefo organizacional

e Ejerce autoridad funcional sobre los cargos administrativos y operacionales de la
organizacion.

e Actua como soporte de la organizacion a nivel general, es decir, a nivel conceptual y de

e manejo de cada proceso, asi como con conocimientos del drea técnica

e Es la imagen de la empresa en el ambito externo, provee de contactos y relaciones
empresariales a la organizacion con el objetivo de establecer negocios a largo plazo, tanto
de forma local como a nivel regional

5. PERFIL DEL CARGO

5.1 Nivel Educativo

Educacién Formal: Profesional en Administraciéon de Empresas, Ingeniero
Industrial, Abogado o carreras afines

Estudios de postgrado en Administracion, Finanzas o
Legislacion

Educacién no Formal: | Especialista en Legislacion Laboral, Contratacién Comercial y
Sistema Office

5.2 Experiencia

Minimo cinco (5) afios desempefiando cargos con funciones similares

6. INDUCCION / ENTRENAMIENTO

6.1 Induccién General de la Organizacion: Historia, misién, visién, objetivos, procesos y
generalidades de la empresa

6.2 Induccion de los Procesos: Conocimiento de cada proceso de la empresa

6.3 Induccién al Cargo: No requiere

6.4 Metodologia: Exposicion por las personas asignadas

7. HABILIDADES

Habilidades Directivas

7.1 Planeacién y Organizacién: Capacidad para disefiar un plan de accién, donde se
visualicen los resultados esperados, las posibles restricciones, las futuras revisiones, los
puntos a considerar y las consecuencias en cuanto al tiempo requerido.

7.2 Detectar Oportunidades de Mejora: Capacidad para identificar lo que se debe hacer para
lograr el crecimiento de la organizacion, poder establecer prioridades para ejecutar los planes
de accién y comunicarlos de una forma adecuada a todos los niveles de la organizacion.

7.3 Toma de Decisiones: Capacidad para manejar con claridad las situaciones, antes de pasar
a la accidn, definir el responsable de la ejecucion, identificar las personas afectadas para
buscar sensibilizarlas y comunicar a las partes interesadas, con oportunidad, la decision
organizacional tomada.

7.4 Direccién y Desarrollo de Personas: Capacidad de comunicar a su grupo de trabajo lo que
es necesario hacer y lograr para cumplir los objetivos de la organizacion, teniendo en cuenta la
mision, vision y directrices de la alta gerencia. Emprender acciones eficaces que permitan el
desarrollo del personal a cargo.

7.5 Liderazgo y Trabajo en Equipo: Capacidad para plantearse un objetivo y compartirlo con
sus colaboradores para que todos trabajen en pro de alcanzarlo, manteniendo la cohesion y
cooperacion del grupo, contando con habilidad para negociar y persuadir a los mismos.

7.6 Disposicién al Cambio: Contar con la disposicién y capacidad para cambiar las estructuras
y los procesos de direccion, cuando sea necesario, para poner en practica la estrategia de
cambio de su organizacion.
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8. RIESGOS OCUPACIONALES E INHERENTES AL

VALORACION

CARGO

N° | Nombre Descripcién Alto Medio | Bajo

1 Fisicos Ruido, vibraciones X

2 Ergondmicos Posturas y posiciones X

3 Psicosociales | Alta concentracion, alta decision X

4 Ambientales Temperaturas extremas, poca luz y X
aireacioén natural, humedad relativa

5 Eléctricos Conexiones eléctricas, equipos sin X
conexion a tierra

6 Quimicos Cemento, madera, soldadura X

7 Mecanicos Magquinas peligrosas, herramientas, X
transmision de fuerza

8 Biolégicos Basuras, bacterias, virus, hongos X

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo:

Fecha: Junio 2013

Revisado por:

Cargo:

Fecha:

Aprobado por:

Cargo:

Fecha:
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A/]\‘ MANUAL DE FUNCIONES VERSION: 001
ADMINISTRACIONES 3.4.3 ASISTENTE ADMINISTRATIVO | PAGINA: 1-3
INMOBILIARIAS

1. INFORMACION GENERAL

Denominacion del Cargo:

Asistente Administrativo

Procesos relacionados con el Cargo:

Todos los procesos

Jefe Inmediato:

Gerente General

Personal a Cargo:

No tiene

2. OBJETIVO DEL CARGO

Colaborar en el desarrollo, analisis, ejecucién y fortalecimiento de los procesos administrativos
realizando actividades con calidad y eficiencia, facilitando asi el funcionamiento agil de todos
los procesos y procedimientos de la empresa

3. FUNCIONES Y FINALIDADES DEL CARGO

Brindar atencion a los clientes que se comunican con la empresa, transmitiendo la llamada
a la persona requerida

Brindar atencion a los clientes que vienen a la empresa, dirigiéndoles con la persona que
los va a atender

El Gerente General entregara todos los viernes una lista de los clientes a los que hay que
solicitar la cobranza

Realizar los cobros a los arrendatarios de manera telefonica y mediante documento escrito
Afiliar a todos los trabajadores a la seguridad social

Realizar contratos: laborales, de arrendamiento, de administracion y de corretaje

Elaborar la ndmina quincenalmente

Realizar y entregar comprobantes de pago a los trabajadores

Realizar pagos eventuales como auxilios de rodamiento extra, prestaciones sociales y
demas recursos autorizados por el Gerente General

Realizar pagos y reportes de seguridad social mensualmente

Manejar la carpeta de los trabajadores

Manejar las carpetas de los inmuebles

Manejar la caja menor

Manejar suministros de oficina y cafeteria

Asistir directamente a todos los procesos

Llevar control del consumo de gasolina que pasan los Asesores Inmobiliarios

Coordinacion de las compras que solicita el Gerente General

Ingreso de datos al sistema

Mantener un control de los servicios basicos que hay que pagar en la oficina (se pasa un
reporte mensual de los que hay que pagar)

Archivo de las facturas de respaldo para la reposicion de la caja menor

Recepcion del dinero que llevan los clientes para el estudio de aprobacion de alquiler de un
inmueble

Realizar las consignaciones a la Afianzadora para el estudio de arrendamiento

Hacer seguimiento de las solicitudes que se entregan a la Afianzadora hasta que sea
aprobado o se hayan agotado las posibilidades de arrendamiento
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e Entregar los pagos en efectivo o cheque al Gerente General diariamente, junto con las
facturas y retenciones
e Realizar la cotizacién de varios proveedores de acuerdo a la solicitud del Gerente General

e Encargarse del envio y recepcion de fax, asi como también la elaboracion de cartas y
memorandos
e Apoyo al Gerente General en lo que requiera

e Coordinacion de actividades sociales de la empresa
e Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por el Gerente General

4. AUTORIDAD

e Cuando se requiera entregar documentacion a propietarios y/o arrendatarios, realizar
tramites legales o pagos en bancos puede, de manera autbnoma, enviar al mensajero a
cumplir dicha actividad

e Todas aquellas actividades que faciliten el desarrollo de su labor y que correspondan a su
cargo

5. PERFIL DEL CARGO

5.1 Nivel Educativo

Educacién Formal: Estudiante de 6° semestre de Administracion de Empresas o
carreras afines

Educacion no Formal: | Sistema Office

5.2 Experiencia

Minimo un (1) afio desempefando cargos con funciones similares

6. INDUCCION /ENTRENAMIENTO

6.1 Induccién General de la Organizacion: Historia, misién, visién, objetivos, procesos y
generalidades de la empresa

6.2 Induccion de los Procesos: Conocimiento de cada proceso de la empresa

6.3 Induccién al Cargo: Formas de Contratos, pdlizas, fianzas, manejo de clientes, sistemas
avanzados, manejo del recurso humano de la empresa

6.4 Metodologia: Cursos, charlas y/o exposiciones con la persona asignada

7. HABILIDADES

Habilidades Administrativas

7.1 Planeacion y Organizacion: Habilidades para establecer objetivos de trabajo y utilizar
adecuados cursos de accion para alcanzarlos. Ademas de fijar prioridades en la ejecucion de
tareas

7.2 Analisis de Problemas / Toma de Decisiones: Habilidades para identificar, evaluar y
solucionar problemas. Determinar el mejor curso de accién o alternativa y prever problemas
y/o oportunidades

7.3 Liderazgo: Habilidad para orientar individuos y grupos hacia la realizaciéon de sus metas,
manteniendo la cohesidn y cooperacion de los mismos

7.4 Recursividad: Capacidad para proponer soluciones o actuar por si mismo frente a los
problemas o mejoramiento de situaciones

7.5 Relaciones Interpersonales: Habilidad para relacionarse, compartir, comunicarse y
cooperar con los compafieros de trabajo, manteniendo el buen trato y respeto mutuo,
generando un buen ambiente laboral

7.6 Compromiso: Puntualidad, cumplimiento de las tareas encomendadas y normas de trabajo.
Disposicidn para aprender y capacitarse
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8. RIESGOS OCUPACIONALES E INHERENTES AL

VALORACION

CARGO

N° | Nombre Descripcién Alto Medio | Bajo

1 Fisicos Ruido, vibraciones X

2 Ergondmicos Posturas y posiciones X

3 Psicosociales | Alta concentracion, funciones rutinarias X

4 Ambientales Temperaturas extremas, poca luz y X
aireacioén natural, humedad relativa

5 Eléctricos Conexiones eléctricas, equipos sin X
conexion a tierra

6 Quimicos Cemento, madera, soldadura X

7 Mecanicos Magquinas peligrosas, herramientas, X
transmision de fuerza

8 Biolégicos Basuras, bacterias, virus, hongos X

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo:

Fecha: Junio 2013

Revisado por:

Cargo:

Fecha:

Aprobado por:

Cargo:

Fecha:
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A/y\l MANUAL DE FUNCIONES VERSION: 001
3.4.4 ASESOR INMOBILIARIO PAGINA: 1-3
ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS
1. INFORMACION GENERAL
Denominacion del Cargo: Asesor Inmobiliario
Procesos relacionados con el Cargo: Alquiler de Inmuebles — Venta de Inmuebles
Jefe Inmediato: Gerente General
Personal a Cargo: No tiene

2. OBJETIVO DEL CARGO

Ser un guia competente y proactivo en las multiples situaciones que el cliente enfrentara en
una transaccion inmobiliaria, buscando la satisfaccion del mismo y consolidando la imagen
corporativa de la organizacion

3. FUNCIONES Y FINALIDADES DEL CARGO

e Conocer acertadamente los servicios de la organizacion

¢ Brindar acompafamiento de principio a fin a cada uno de sus clientes

e Mantener un continuo contacto con los clientes

e Asesorar de manera real y objetiva a los clientes y sus necesidades

e Administrar coherentemente la agenda de trabajo

e Mantener una busqueda constante de nuevos cliente y sectores inmobiliarios

e Captar inmuebles

e Mantener un excelente servicio después de la negociacién (dejar puertas abiertas)

e Asesorar al propietario en la valoracion del inmueble

¢ Recopilar toda la informacién del inmueble y solicitar los documentos necesarios para la
venta y alquiler del mismo

e Promocionar los inmuebles que tiene en cartera

e Atender, orientar, calificar y registrar a clientes potenciales

e Brindar informacién completa, detallada, veraz y oportuna a clientes interesados en los
servicios de la Inmobiliaria

e Mediar en las negociaciones entre vendedores y compradores

e Acercar a ambas partes a los profesionales que ayudan a completar la operacion
(Abogados)

e Orientar vendedores y compradores para lograr el cierre de la negociacién

e Preparar y acompafiar a ambas partes hasta la venta del inmueble

4. AUTORIDAD

e Concertar las citas con los clientes de acuerdo a su cronograma de trabajo

e Preparar las rutas diarias

e Contactar clientes potenciales

e Todas aquellas actividades que faciliten el desarrollo de su labor y que correspondan a su

cargo
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5. PERFIL DEL CARGO

5.1 Nivel Educativo

Educacién Formal: | Tecnologo en Mercadeo y ventas

Educaciéon no Formal: | Cursos relacionados con atencion al cliente, técnicas de
ventas, técnicas de negociacion

5.2 Experiencia

Minimo un (1) afio desempenando cargos con funciones similares

6. INDUCCION /ENTRENAMIENTO

6.1 Induccién General de la Organizacion: Historia, misién, visién, objetivos, procesos y
generalidades de la empresa

6.2 Induccién de los Procesos: Conocimiento de cada proceso de la empresa

6.3 Induccién al Cargo: Alquiler y venta de inmuebles, inventario de inmuebles y atencién al
cliente

6.4 Metodologia: Cursos, charlas y/o exposiciones con la persona asignada

7. HABILIDADES

Habilidades Administrativas

7.1 Planeacion y Organizacion: Habilidades para establecer objetivos de trabajo y utilizar
adecuados cursos de accion para alcanzarlos. Ademas de fijar prioridades en la ejecucion de
tareas

7.2 Analisis de Problemas / Toma de Decisiones: Habilidades para identificar, evaluar y
solucionar problemas. Determinar el mejor curso de accién o alternativa, convertir problemas
en oportunidades

7.3 Liderazgo: Habilidad para orientar individuos y grupos hacia la realizaciéon de sus metas,
mediador entre vendedores y compradores

7.4 Recursividad: Capacidad para proponer soluciones o actuar por si mismo frente a los
problemas o mejoramiento de situaciones

7.5 Relaciones Interpersonales: Mantener buenos modales, saber admitir las opiniones de los
demas, ser alegre, cooperativo, con espiritu de servicio, entusiasta, interesado en los
problemas de los demas, honrado, auto controlado, diligente y optimista

7.6 Compromiso: Puntualidad, responsabilidad, cumplimiento de las tareas encomendadas y
normas de trabajo. Disposicion para aprender y capacitarse
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8. RIESGOS OCUPACIONALES E INHERENTES AL

VALORACION

CARGO

N° | Nombre Descripcién Alto Medio | Bajo

1 Fisicos Ruido, vibraciones X

2 Ergondmicos Posturas y posiciones X

3 Psicosociales | Alta concentracion, funciones rutinarias X

4 Ambientales Temperaturas extremas, poca luz y X
aireacioén natural, humedad relativa

5 Eléctricos Conexiones eléctricas, equipos sin X
conexion a tierra

6 Quimicos Cemento, madera, soldadura X

7 Mecanicos Magquinas peligrosas, herramientas, X
transmision de fuerza

8 Biolégicos Basuras, bacterias, virus, hongos X

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo:

Fecha: Junio 2013

Revisado por:

Cargo:

Fecha:

Aprobado por:

Cargo:

Fecha:
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A/y\l MANUAL DE FUNCIONES VERSION: 001
3.4.5 AUXILIAR DE MANTENIMIENTO | PAGINA: 1-2
ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS
1. INFORMACION GENERAL
Denominacion del Cargo: Auxiliar de Mantenimiento |
Procesos relacionados con el Cargo: Servicios Generales — Alquiler de Inmuebles —
Venta de Inmuebles
Jefe Inmediato: Gerente General
Personal a Cargo: No tiene

2. OBJETIVO DEL CARGO

Conservar, reparar y mantener en Ooptimas condiciones de uso todos los inmuebles
administrados por la empresa

3. FUNCIONES Y FINALIDADES DEL CARGO

e Mantener en perfectas condiciones de uso las instalaciones eléctricas, plomeria, albanileria
y pintura, tanto de los inmuebles administrados, como de la oficina de la empresa

e Revisar y reparar chapas y puertas de acceso cuando se requiera

e Llevar a cabo el programa de mantenimiento preventivo a todos los inmuebles
administrados, previa asignacion del Gerente General

e Dar prioridad a las solicitudes de mantenimiento correctivo realizadas por propietarios y/o
arrendatarios

4. AUTORIDAD

e Proponer o sugerir ideas o actividades que permitan mejorar su desempefio y ahorrar
costos en la compra de materiales o implementos de aseo cuando se preste el servicio de
mantenimiento a nivel interno o externo

5. PERFIL DEL CARGO

5.1 Nivel Educativo

Educacién Formal: | Bachiller

Educacion no Formal: | Electricidad, construccién, mamposteria

5.2 Experiencia

Minimo dos (2) afio desempefiando cargos con funciones similares

6. INDUCCION /ENTRENAMIENTO

6.1 Inducciéon General de la Organizacion: Historia, mision, visidn, objetivos, procesos y
generalidades de la empresa

6.2 Induccién de los Procesos: Conocimiento de cada proceso de la empresa

6.3 Induccioén al Cargo: Listado de actividades

6.4 Metodologia: Recorridos y charlas con la persona asignada
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7. HABILIDADES

Habilidades Operativas

7.1 Responsabilidad: Capacidad para cumplir las obligaciones propias de su cargo sin exigir
supervision constante, realizando las tareas asignadas en un tiempo adecuado y de acuerdo
con los reglamentos de la organizacion

7.2 Dinamismo: Nivel de actividad, energia y entusiasmo demostrado

7.3 Relaciones Interpersonales: Habilidad para relacionarse, compartir, comunicarse y
cooperar con los compafieros de trabajo, manteniendo el buen trato y respeto mutuo,
generando un buen ambiente laboral

7.4 Recursividad: Capacidad para proponer soluciones o actuar por si mismo frente a los
problemas o mejoramiento de situaciones

7.5 Compromiso: Puntualidad, cumplimiento de las tareas encomendadas y normas de trabajo.
Disposicion para aprender y capacitarse

7.6 Alistamiento: Alistamiento de insumos, instrumentos, equipos, enrutamiento del trabajo y
demas requerimientos para la ejecuciéon de la actividad

8. RIESGOS OCUPACIONALES E INHERENTES AL VALORACION
CARGO
N° | Nombre Descripcion Alto Medio | Bajo
1 Fisicos Ruido, vibraciones X
2 Ergondmicos Posturas y posiciones X
3 Psicosociales | Alta concentracion, funciones rutinarias X
4 Ambientales Temperaturas extremas, poca luz y X
aireacion natural, humedad relativa
5 Eléctricos Conexiones eléctricas, equipos sin X
conexion a tierra
6 Quimicos Cemento, madera, soldadura X
7 Mecanicos Magquinas peligrosas, herramientas, X
transmision de fuerza
8 Biolégicos Basuras, bacterias, virus, hongos X
VERIFICACION DE ELABORACION
Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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A/y\l MANUAL DE FUNCIONES VERSION: 001
3.4.6 AUXILIAR DE MANTENIMIENTO I PAGINA: 1-2
ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS
1. INFORMACION GENERAL
Denominacion del Cargo: Auxiliar de Mantenimiento Il
Procesos relacionados con el Cargo: Servicios Generales — Administracion de Inmuebles
Jefe Inmediato: Gerente General
Personal a Cargo: No tiene

2. OBJETIVO DEL CARGO

Conservar, asear, reparar y mantener en Optimas condiciones las copropiedades
administradas por la empresa

3. FUNCIONES Y FINALIDADES DEL CARGO

e Mantener en perfectas condiciones de uso las instalaciones eléctricas, plomeria, albaiileria
y pintura, las copropiedades a cargo de la empresa

e Alertar al Gerente General de posibles fallas en las copropiedades que puedan afectar el
bienestar de los usuarios y/o residentes y la desintegracion fisica de las instalaciones

e Llevar a cabo el programa de mantenimiento preventivo a las copropiedades, previa
asignacion del Gerente General

e Dar prioridad a las solicitudes de mantenimiento correctivo realizadas por los usuarios y/o
residentes de las copropiedades

4. AUTORIDAD

e Proponer o sugerir ideas o actividades que permitan mejorar su desempefio y ahorrar
costos en la compra de materiales o implementos de aseo cuando se preste el servicio de
mantenimiento

5. PERFIL DEL CARGO

5.1 Nivel Educativo

Educacion Formal: | Bachiller

Educacion no Formal: | Electricidad, construccién, mamposteria

5.2 Experiencia

Minimo dos (2) afio desempefiando cargos con funciones similares

6. INDUCCION /ENTRENAMIENTO

6.1 Inducciéon General de la Organizacion: Historia, mision, visidn, objetivos, procesos y
generalidades de la empresa

6.2 Induccion de los Procesos: Conocimiento de cada proceso de la empresa

6.3 Induccioén al Cargo: Listado de actividades

6.4 Metodologia: Recorridos y charlas con la persona asignada
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7. HABILIDADES

Habilidades Operativas

7.1 Responsabilidad: Capacidad para cumplir las obligaciones propias de su cargo sin exigir
supervision constante, realizando las tareas asignadas en un tiempo adecuado y de acuerdo
con los reglamentos de la organizacion

7.2 Dinamismo: Nivel de actividad, energia y entusiasmo demostrado

7.3 Relaciones Interpersonales: Habilidad para relacionarse, compartir, comunicarse y
cooperar con los compafieros de trabajo, manteniendo el buen trato y respeto mutuo,
generando un buen ambiente laboral

7.4 Recursividad: Capacidad para proponer soluciones o actuar por si mismo frente a los
problemas o mejoramiento de situaciones

7.5 Compromiso: Puntualidad, cumplimiento de las tareas encomendadas y normas de trabajo.
Disposicion para aprender y capacitarse

7.6 Alistamiento: Alistamiento de insumos, instrumentos, equipos, enrutamiento del trabajo y
demas requerimientos para la ejecuciéon de la actividad

8. RIESGOS OCUPACIONALES E INHERENTES AL VALORACION
CARGO
N° | Nombre Descripcion Alto Medio | Bajo
1 Fisicos Ruido, vibraciones X
2 Ergondmicos Posturas y posiciones X
3 Psicosociales | Alta concentracion, funciones rutinarias X
4 Ambientales Temperaturas extremas, poca luz y X
aireacion natural, humedad relativa
5 Eléctricos Conexiones eléctricas, equipos sin X
conexion a tierra
6 Quimicos Cemento, madera, soldadura X
7 Mecanicos Magquinas peligrosas, herramientas, X
transmision de fuerza
8 Biolégicos Basuras, bacterias, virus, hongos X
VERIFICACION DE ELABORACION
Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013
Revisado por: Cargo: Fecha:
Aprobado por: Cargo: Fecha:
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A/y\l MANUAL DE FUNCIONES VERSION: 001
3.4.7 MENSAJERO PAGINA: 1-2
ADMINISTRACIONES
INMOBILIARIAS
1. INFORMACION GENERAL
Denominacion del Cargo: Mensajero
Procesos relacionados con el Cargo: Servicios Generales
Jefe Inmediato: Gerente General
Personal a Cargo: No tiene

2. OBJETIVO DEL CARGO

Realizar labores de mensajeria de manera oportuna y eficiente

3. FUNCIONES Y FINALIDADES DEL CARGO

Llevar documentacion a los proveedores, clientes o lugares indicados

Recoger el valor de los arrendamientos cuando no son consignados en la cuenta de la
Inmobiliaria

Atender cualquier solicitud del personal directivo, administrativo u operativo

Verificar que la documentaciéon que entrega y recibe esté completa, que cumpla con los
requisitos de identificacion necesarios, es decir, que tenga registrados el nombre, domicilio
y teléfono tanto del destinatario como del remitente, asi como que haya sido envuelta o
empacada adecuadamente

Clasificar por zonas y conforme a la urgencia, las diligencias encomendadas. Planear la
ruta de entregas del dia, teniendo en cuenta el tiempo y los gastos del recorrido

Realizar tramites bancarios y el pago de impuestos, entre otras gestiones ante
dependencias publicas e instancias privadas

Puede conducir un automovil, motocicleta o bicicleta para realizar las diligencias

Al transitar por la ciudad, debe considerar factores tales como el estado del tiempo, las
horas de mayor trafico en la ciudad, las obras de construccion y otras circunstancias —como
las marchas y accidentes viales—que pueden ser motivo de demora en el cumplimiento de
su plan de trabajo

4. AUTORIDAD

Proponer o sugerir ideas o actividades que permitan mejorar su desempefio y ahorrar
costos en tramites, diligencias y desplazamientos
Proponer recomendaciones que promuevan el mejoramiento continuo del cargo

5. PERFIL DEL CARGO

5.1 Nivel Educativo

Educacién Formal: | Bachiller

Educacion no Formal: | No requiere

5.2 Experiencia

Minimo dos (2) afio desempefando cargos con funciones similares
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6. INDUCCION /ENTRENAMIENTO

6.1 Induccién General de la Organizacion: Historia, misién, visién, objetivos, procesos y
generalidades de la empresa

6.2 Induccion de los Procesos: Conocimiento de cada proceso de la empresa

6.3 Induccién al Cargo: Listado de actividades

6.4 Metodologia: Recorridos y charlas con la persona asignada

7. HABILIDADES

Habilidades Operativas

7.1 Responsabilidad: Capacidad para cumplir las obligaciones propias de su cargo sin exigir
supervision constante, realizando las tareas asignadas en un tiempo adecuado y de acuerdo
con los reglamentos de la organizacién

7.2 Dinamismo: Nivel de actividad, energia y entusiasmo demostrado

7.3 Relaciones Interpersonales: Habilidad para relacionarse, compartir, comunicarse y
cooperar con los comparferos de trabajo, manteniendo el buen trato y respeto mutuo,
generando un buen ambiente laboral

7.4 Recursividad: Capacidad para proponer soluciones o actuar por si mismo frente a los
problemas o mejoramiento de situaciones

7.5 Compromiso: Puntualidad, cumplimiento de las tareas encomendadas y normas de trabajo.
Disposicion para aprender y capacitarse

7.6 Alistamiento: Alistamiento y enrutamiento del trabajo y demas requerimientos para la
ejecucion de la actividad

8. RIESGOS OCUPACIONALES E INHERENTES AL VALORACION
CARGO

N° | Nombre Descripcion Alto Medio | Bajo

1 Fisicos Ruido, vibraciones X

2 Ergondémicos Posturas y posiciones X

3 Psicosociales | Alta concentracion, funciones rutinarias X

4 Ambientales Temperaturas extremas, poca luz y X
aireacion natural, humedad relativa

5 Eléctricos Conexiones eléctricas, equipos sin X
conexion a tierra

6 Quimicos Cemento, madera, soldadura X

7 Mecanicos Maquinas peligrosas, herramientas, X
transmision de fuerza

8 Biolbgicos Basuras, bacterias, virus, hongos X

VERIFICACION DE ELABORACION

Elaborado por: Natalia Gaona F. Cargo: Fecha: Junio 2013

Revisado por: Cargo: Fecha:

Aprobado por: Cargo: Fecha:
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4. CONCLUSIONES

Mediante observacion directa y entrevistas realizadas al personal de la

empresa Administraciones Inmobiliarias Ltda., se pudo concluir lo siguiente:

Ha sido una pequefa empresa que no ha requerido mayor grado de
complejidad tecnologica por tratarse de una empresa prestadora de servicios.
Ha aprovechado las oportunidades que el mercado le ha ofrecido y las

habilidades y conocimientos de su fundadora.

Los servicios que ha ofrecido desde su constitucion han sido basicamente los
mismos, no ha dejado de prestar ninguno de ellos, pero si ha generado un valor
continuo a la atencion de sus clientes y ha mejorado la forma de administrar

SUS recursos.

La mision, vision y objetivos de la empresa no estaban consignados en un
documento escrito, pero la Gerente General, asi como la mayoria del personal
administrativo, han tenido clara la razon de ser y para donde va la
organizacion, ya que reconocen la funcionalidad social de la empresa y la

importancia de generar utilidades.

Los objetivos generales eran planteados en términos de crecimiento en el
mercado, aumento en el inventario de inmuebles, mejoramiento en la calidad
de atencion al cliente y capacitacion del personal; todos ellos sin estrategias ni
argumentos basicos que los llevara a convertirse en realidad y mantenerlos en

el tiempo.

La estructura organizativa no estaba representada en ningun esquema, las
decisiones a todo nivel han estado a cargo de la Gerente General sin la
participacion y aprobacién de otra persona, por lo cual, el manejo administrativo
ha sido informal, ya que no han seguido ninguna norma o procedimiento
organizativo para la toma de decisiones. Todo el personal, tanto administrativo

como operativo reporta directamente a la Gerencia.

218



Se formalizé la razén de ser, el motivo por el cual existe y las funciones basicas
que desempeia la empresa, construyendo asi la mision, teniendo en cuenta los
siguientes elementos: el tipo basico de bienes y servicios que ofrecen, grupo de
clientes, necesidades de los clientes, la razéon de supervivencia por medio del
crecimiento y las utilidades, la filosofia administrativa, la imagen que quiere
tener ante el publico y el concepto que deben tener los empleados de la

organizacion.

El documento fue propuesto por el autor del presente trabajo de grado y fue

revisado y aprobado por la Gerente General de la empresa.

Se formuld una imagen ideal de la empresa y se puso por escrito, a fin de crear
el sueno de lo que debe ser el futuro de la misma, dando como resultado el
planteamiento de la visién, construida dentro del contexto social, politico,
econdmico, cultural y ambiental en el que interactua la organizacién. Para
desarrollarla, se tuvo en cuenta los siguientes elementos: que fuera realista y
posible de alcanzar, positiva y alentadora, orientada a objetivos y metas, y lo

mas importante, consistente con la mision.

La vision también fue propuesta por el autor del presente trabajo de grado y

revisada y aprobada por la Gerencia.

Una vez elaborada la caracterizacién organizacional se formularon los objetivos
para poder materializar la mision, indicando como lo va a lograr y quiénes lo
van a hacer. Se tuvieron en cuenta los siguientes elementos: las personas que
van a trabajar en la consecucién de los objetivos, los recursos que se van a
utilizar para su alcance, las prioridades que se van a fijar y quienes serian los

responsables de lograr los resultados.

Al igual que la mision y la vision, los objetivos fueron propuestos por el autor

del presente trabajo de grado y revisados y aprobados por la Gerente General.

Con la construccién de estos tres (3) elementos, la empresa Administraciones

Inmobiliarias Ltda., hoy cuenta con una caracterizacion reconocida por sus

219



trabajadores y con una proyeccién solida de reconocimiento en el sector

inmobiliario.

Se disefidé un esquema que permitiera analizar y evaluar todas las actividades
que realiza la empresa y que fuera de facil comprension para todos los
miembros que la conforman. Esta representacion seleccionada por el autor del

trabajo de grado fue la estructura de la Cadena de Valor de Porter.

Esta herramienta fue escogida entre las demas formas de representacion de
procesos, porque ayuda a los directivos a analizar los costos de las diferentes
actividades y destaca las interrelaciones entre las funciones, los clientes y el

servicio.

Posteriormente, se realizé la estandarizaciéon de procesos y procedimientos
entregando a la organizacion los siguientes beneficios: captura de informacién
en cada parte del proceso a través de los formatos diseiados, permitiendo
realizar ajustes durante su ejecucion, comunicando y capacitando al personal,

ejerciendo supervision y control y promoviendo su mejora continua.

En la elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos se tuvo en cuenta
el disefio de un proceso de apoyo dedicado exclusivamente al desarrollo
estratégico de la empresa, Planeacion Estratégica, que proporciond un marco
de referencia para la actividad organizacional y ayudé a conducir a un mejor
funcionamiento y mayor sensibilidad a la empresa. Estos resultados se dieron
gracias a la definicion de la mision, vision y objetivos, ya que brindaron

direccion y orientacion en el desarrollo de dicho proceso.

Esta planificacion estratégica ayudo a fijar prioridades, permitié a la Gerente
concentrarse en las fortalezas de la organizacion y ha ayudado a tratar a los

problemas de cambios en el entorno.

Y por ultimo, se elaboré una herramienta que permite analizar y disefiar los
puestos de trabajo, logrando asi vincular personal idoneo y comprometido con
los procesos previamente estandarizados, y encaminando a la organizacién en

la via del alcance de sus obijetivos.
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El Manual de Funciones permitié la identificacion y clasificacion de los cargos
en tres (3) grandes niveles, de acuerdo al grado de habilidades,

responsabilidades y complejidad: Directivos, Administrativos y Operativos.

Esta clasificacion sirvié de guia a la Gerente General en la comprension de lo
que se requiere de los cargos y a su vez, permitira mas adelante la medicion y

evaluacion de manera objetiva su contribucion a la organizacion.

La construccién de cada una de estas herramientas ofrecié a la empresa un
acercamiento mas profundo a la esencia organizacional, brindo un panorama
amplio pero concreto de su funcionalidad, ya que todos los trabajadores,
incluida la Gerente General ejecutaban acciones que apuntaban mas a la
supervivencia diaria que al verdadero crecimiento y sostenimiento a largo

plazo.

Fue una elaboracion a cargo, no solo del autor del presente trabajo, sino de
todo el personal de la Inmobiliaria, que vieron en este proceso la manera de

aportar al patrimonio cimentado por ellos mismos.

Se espera con esto, que todos sus miembros actuales, y los muchos que faltan
por llegar, aprovechen al maximo este aporte, lo apersonen y lo mejoren en la

medida que la Inmobiliaria también lo haga.
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5. RECOMENDACIONES

Con el diagnostico realizado y el disefio de la caracterizacion, el Manual de
Procesos y Procedimientos y el Manual de Funciones para la empresa
Administraciones Inmobiliarias Ltda., se hacen las siguientes recomendaciones
que permitiran optimizar la funcionalidad de cada una de las herramientas

propuestas:

Los Manuales estan dirigidos a todo el personal de la Inmobiliaria, por lo cual
se deben considerar documentos de consulta abierta sin importar el cargo que
desempefie dentro de esta, para que desarrollen sus funciones con mayor
compromiso y responsabilidad, y empiecen a reconocer el trabajo en equipo

como base de la cultura de la organizacion.

En la medida en que el entorno cambie, la empresa también lo hara como parte
de crecimiento y sostenimiento en el mercado; por eso, es necesario que el
contenido de estas herramientas sean revisadas y actualizadas

periddicamente.

Cada proceso y procedimiento se disefid con un orden y una secuencia,
tenidos en cuenta para que el lector pueda guiarse con facilidad en el momento
de su aplicacion, es por eso que se deben respetar sus requerimientos y las

sugerencias de ejecucion.

Si una situacién eventual genera un cambio en alguno de estos procesos y/o
procedimientos, debe informarse primero a la Gerente General para que evalue
la verdadera necesidad del cambio y valide que no afecte el resto de los
procesos Y la organizacion en general. Debe realice bajo supervision directa de

la Gerencia.

Cuando la Inmobiliaria desee vincular personal, debe tener en cuenta lo
propuesto en el Manual de Funciones, ya que esto garantiza que el personal
nuevo contratado tenga las capacidades y actitudes para desarrollar

eficientemente todas las actividades del puesto de trabajo.
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ANEXOS

Anexo 1

FORMATO PARA ENTREVISTA
ESTANDARIZACION ADMINISTRATIVA ¥ OPERATIVA DE LA EMPRESA ADMINISTRACIONES INMOBILIARIAS LTDA.

Buen dia, buena tarde, buena noche. Soy estudiante de Gltimo semestre de Administracién de Empresas de la
Universidad del Valle y me encuentro realizando una entrevista al personal administrativo de la empresa
Administraciones Inmobiliarias Ltda., para conocer a qué se dedica, cdmo se identifica, cudles son sus procesos v
qué funcidn ejerce cada trabajadordentro de ella. Esto con el fin de hacer un diagndstico que permita reconocer
fortalezas de la organizacidn v hacer una propuesta de mejoramiento que permita disminuir sus debilidades, de
acuerdo alos resultados que se obtengan en el estudio. Porello, es de gran importancia que larespuesta que dé
a cada pregunta sea veraz y trate de serlo mas objetivo posible.

De antemano, agradezco suvaliosza participacidn en larealizacidn de esta entrevista.

A qué se dedica la empresa para la cual trabaja?

Cudl es el cargo gue ejerce dentro de la empresa?

Cuantos afios lleva vinculado a la empresa?

PARTEI: CARACTERIZACION DE LA EMPRESA
La empresa tiene clara cudl es la misidn, la visidn vy sus objetivos?

en caso de que la respuesta sea negativa pase a la pregunta N2 7

Describa cada uno de estos concepltos:

Lo que acaba de mencionar estd escrito en algdn documento o publicado en un lugar visible de |la empresa?
Si No Donde?

Considera importante que la identidad de la empresa sea publicada y conocida portodo el persanal?
Si No Porgue?

PARTEIl: PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Tiene claro cuales son los procesos que se desarrollan en la empresa?

Describa los gue mas pueda:

Estos procesos se encuentran documentados oficialmente?
s [1 no [ Donde?

Considera importante que la empresa desarrolle un Manual de Procesos y Procedimientos?
Si No Porgue?

PARTE Il FUNCIONES DEL CARGO
Conoce claramente cuales son las funciones de su cargo?
Si No

Por cudl medio conocid v aprendio sus funciones? Puede escoger varias opciones.

a) Manual de funciones
b) Ordenes de lagerente
<) En el dia a dia

d) Interaccidn con los otros compafieros
e) Experiencia previa

Considera que cuenta con las habilidades suficientes para desempefar el cargo?
Si MNo Porgué?

La empresa tiene un Manual de Funciones formalmente documentado?
s [ 1 No

Considera importante que la empresa desarrolle un Manual de Funciones?
Si No Porgué?

Algo que quiera mencionar o agregar con respecto a las preguntas que le acabo de realizar:

Gracias por su tiempo vy amable colaboracidn.

Elaborado por: MNATALIA GAONA FRANCO
Fecha: 30 DE ABRIL / 20132
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