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INTRODUCCION

Con el cambio existente del mundo se plantea la necesidad de que las empresas
adopten ventajas que se conviertan en factores de éxito capaces de responder de
manera efectiva las exigencias de ese mundo cambiante, consecuente con la
evolucion tecnolégica, informativa, entre otros, ha repercutido que los clientes
hagan constantes requerimientos a los servicios o0 productos que adquieren o
consumen. En respuesta a esto las organizaciones como inversiones Ducor Ltda.,
comprenden la importancia de disefiar modelos que permitan fortalecer su
estructura organizacional en este aspecto, es por todo lo anterior que se dara paso
al disefio de un modelo de gestion por procesos.

La génesis de este proyecto se enfoca puntualmente a disefiar un modelo de gestion
para dar orden légico y consecutivo a los procesos que se manejan al interior de la
empresa inversiones Ducor Ltda. Consecuente con esto se desarrollan cinco
objetivos, el primero de ellos describe todos los procesos, su situacién y
problematica actual; el segundo caracteriza cada uno de los procesos citando
actividades, alcances, entradas, salidas y flujo de procesos; el tercero busca
establecer la complejidad de cada proceso identificado en la organizacion, por su
parte, con el desarrollo del cuarto objetivo se procede a documentar los
procedimientos de cada uno de los procesos, y por ultimo, pero no el menos
importante, precisa de establecer un método para el seguimiento y medicion de los

procesos.

En el &mbito profesional como Administradores de Empresas el interés es conocer
el contexto organizacional y administrativo como factores interdependientes de las
actividades que se desarrollan en cada uno de los procesos organizacionales y
como el desarrollo de los objetivos planteados tiene una relacion positiva en citados

factores. Por otra parte, el interés académico que permite desarrollar investigacion
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austera orientada al aprendizaje y desarrollo del presente trabajo de grado. Dado lo
anterior, se considera que dentro del marco de la teoria administrativa permite la
aplicacion del proceso administrativo sea claro y oriente el desarrollo de cada uno
de los objetivos y supone a la vez que pueda ser aplicado a la empresa con motivos

de mejora.

El alcance de este proyecto permite a futuro servir de guia o apoyo para proyectos
siguientes de esta empresa, presenta limitaciones de implementacion por cuanto
las politicas administrativas de Inversiones Ducor Ltda., deben ser evaluadas para

tales fines.

11



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La implementacibn de la calidad en una organizacion implica mejorar
permanentemente la eficiencia y eficacia de las actividades y procedimientos que
se llevan a cabo para la atencion y satisfaccion de las necesidades de los clientes.
(Pérez Fdez. de Velasco, 1994) Sin una buena planificacién y control, el aumento
de la capacidad de organizacion acabara con el rendimiento de los procesos, para
esto los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) impulsan a que se implementen
una estructuracion de los procesos mediante modelos de gestion que ayuden al

mejoramiento de la eficiencia y eficacia.

Inversiones Ducor Ltda., se proyecta como una empresa lider en el sector
inmobiliario, en la regién centro y norte del Valle del Cauca, dejando de ser una
empresa tradicionalista apuntando a la mejora de los procesos de prestacion de sus
servicios para adoptar estrategias competitivas que le permitan posicionarse como

la inmobiliaria lider en el mercado.

En Inversiones Ducor Ltda., no se tiene una idea clara sobre los procesos existentes
dentro de la organizacion, los cuales se deben llevar a cabo para una buena
prestacion del servicio, haciendo que se desarrollen procesos, procedimientos,
actividades y tareas innecesarias, las cuales desenfocan la misién u objetivo

principal de la prestacion de servicios de la empresa.

Debido a esto, la empresa evidencia una baja organizacion estructural, afectando el
desarrollo de los procesos, la satisfaccion del cliente y la orientacion gerencial.
Ademas, el no contar con la normalizacion de los documentos y los procedimientos
genera un mayor desgaste a la organizacion disminuyendo su control y la atencion

pertinente al cliente.

12



Tabla 1: Arbol de Problemas — Inversiones Ducor Ltda.

Poca motivacion para el
desarrollo de la labor

Retiro de los clientes
propietarios y/o

asignada arrendatarios
Bajos niveles de Baja satisfaccion de los
productividad clientes

Estancamiento de
procesos

Destinacion de horas
extras por parte del
personal para cumplir lo
asignado

Incumplimiento ante los
clientes

Entorpecimiento de tareas
relacionadas

Retrasos en las tareas asignadas

SOBREASIGNACION DE FUNCIONES PARA EL PERSONAL DE LA EMPRESA

Asignacion de labores de un area a personal de diferentes areas (por ejemplo,
asignacion de muestra de inmuebles a personal de oficina)

Desconocimiento del volumen de tareas asociadas a
cada actividad

No se dispone de procedimientos que permitan conocer
la complejidad de cada actividad

No se encuentran caracterizados los procesos de la
organizacion

Baja disponibilidad de
recurso humano dentro de
la empresa

Fuente: las autoras, 2017

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como se deben disefar los procesos de la Empresa Inversiones Ducor Ltda.?

1.3 SISTEMATIZACION

1. ¢Cuédles son los procesos actuales de Inversiones Ducor Ltda.?

2. ¢Cuadles son los elementos y sus interacciones que conforman los procesos

de la empresa Inversiones Ducor Ltda.?

13




¢,Como analizar la complejidad de los procesos de la empresa Inversiones

Ducor Ltda.?

¢ Como formalizar los procesos de la empresa Inversiones Ducor Ltda.?

¢, Qué método se debe establecer para el seguimiento y control de los

procesos en Inversiones Ducor Ltda.?

14



2. JUSTIFICACION

En la actualidad, para enfrentar los retos de competitividad y productividad, las
organizaciones requieren modelos de gestion que permitan la efectividad de sus
procesos para la satisfaccion de los clientes y, es a través del disefio un sistema de

gestién de la calidad que pueden enfrentar dichos retos.

El sistema de gestion de calidad hace referencia (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)
a la forma como una organizacién desarrolla la gestion empresarial relacionada con
la calidad, en estos sistemas la estructura organizacional y la documentacion de
procesos permite alcanzar los objetivos trazados de cara a la calidad y por supuesto,

cumplir con los requisitos esperados del cliente.

Los sistemas de gestion de calidad se relacionan con verificar y evaluar las formas
y razones de las actividades que se llevan a cabo dentro de la organizacion,
haciendo énfasis en la documentacion de cada proceso y procedimiento para tener
soporte claro que justifique o compruebe que si se realizdé. (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006)

Otro elemento de gran relevancia dentro de los sistemas de gestién de calidad,
corresponde a un factor clave que determina la forma en cémo son llevadas a cabo
las tareas en la organizacion, y este es, la gestién por procesos, por medio de la
cual se identifica la verdadera naturaleza de la empresa, y se permite que esta
dedique mayores esfuerzos a las actividades que generan valor para sus clientes
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

En consideracion a dichas definiciones la realizacion de este trabajo se justifica para

los investigadores desde la perspectiva de fortalecimiento de sus competencias

profesionales al desarrollar diferentes actividades tales como analisis

15



organizacional, caracterizacion de procesos, documentacién de procedimientos,
entre otras, cada una de las cuales guarda relacion con los saberes adquiridos en
los estudios como Administradores de Empresas; por su parte para INVERSIONES
DUCOR LTDA., este proyecto genera lo siguientes impactos positivos a nivel

organizacional:

e Beneficios de imagen: favoreciendo la comercializacion y prestacion de los
servicios inmobiliarios, siendo igualmente, un factor de éxito.

e Beneficios en la gestion organizacional: al documentar y controlar los
procesos del area logistica en Inversiones Ducor Ltda. aclarando la
comunicacién entre los diferentes departamentos o areas y, aumentando la
eficacia y la productividad.

¢ Beneficios econdmicos: conseguido a través de la plena satisfaccion de los
clientes, por la reduccién de los costos derivados de las no conformidades.

¢ Eliminacion de errores: al normalizar los procesos y estar bajo control y al
examinar todas las causas de no conformidad y las reclamaciones de los

clientes.
Todo este conjunto de beneficios permitird a Inversiones Ducor Ltda., el

fortalecimiento de su posicion competitiva en el mercado tuluefio y vallecaucano,

logrando acercarla cada vez mas a la posicion lider del sector en la localidad.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un modelo de Gestion por Procesos para la empresa Inversiones Ducor
Ltda.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Describir los procesos actuales de la empresa Inversiones Ducor Ltda.
2. Caracterizar los procesos identificados en la empresa.
3. Desarrollar instrumento de analisis que permita conocer la complejidad de

los procesos en la empresa Inversiones Ducor Ltda.

4. Documentar los procedimientos derivados de cada uno de los procesos

identificados en Inversiones Ducor Ltda.

5. Establecer un método para el seguimiento y medicion de los procesos de la

empresa.

17



4. MARCO REFERENCIAL

4.1 ESTADO DEL ARTE

Un recorrido por la Gestion de la Calidad y la Realidad Empresarial

Para reconocer la importancia de una buena gestion de la calidad se debe tener en
cuenta la historia del movimiento por la Calidad, la cual permite reconocer los inicios
de su implementacion y como ésta ha contribuido al progreso y mejoramiento
continuo de las organizaciones. La evolucion de la Calidad no muestra una
secuencia cronoldgica, sino que por el contrario, se va conectando una de la otra,
recogiendo de cada uno los aportes y dinamicas que ayudan a enriquecer el
concepto de Calidad (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006).

A lo largo de la historia se observa la necesidad del hombre por satisfacer sus
requerimientos mas elementales para poder subsistir, estos rasgos se pueden
identificar en la primera generacion de la Calidad donde el ambito de interés se
enfocaba solo en la inspeccién y auditoria realizada por los artesanos, los cuales
tenian la capacidad de inspeccionar sus productos, transmitiendo su conocimiento
a sus aprendices garantizando asi la cadena de calidad (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006).

Esta primera etapa, donde el trabajador tenia una total responsabilidad en la
fabricacion del producto y el control total de la calidad de su trabajo, se mantuvo
s6lo hasta finales del siglo XIX, momento en el que la Revolucion Industrial impulsé
una desintegracién artesanal conduciendo a la division del proceso productivo en
varias etapas, especializando a los obreros e imponiendo la estandarizacion de la
calidad (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006); es alli, cuando aparece personal con la
funcién exclusiva de inspeccionar la calidad de los productos, siendo nombrados

inspectores de calidad, iniciando la etapa de la calidad por inspeccion.

18



Afos mas tarde, al evidenciar algunos problemas suscitados en la produccion en
serie, la calidad se enfoca hacia la eliminacion de los productos defectuosos; por
primera vez, se introducen los departamentos de control de calidad que, a través de
la inspeccién, examinaban de cerca los productos terminados para detectar sus
defectos y errores, procediendo a tomar medidas necesarias para tratar de evitar
gue el consumidor recibiera productos defectuosos (Pérez Fdez. de Velasco, 1994).
En esta etapa, la Calidad se oriento a la deteccion y correccion de los fallos, dejando
de lado las causas reales de los mismos, lo que se conocié como enfoque de accion
correctiva, cuya responsabilidad recaia en los inspectores, quiénes ademas de
valerse de la inspeccion visual, empezaron a utilizar instrumentos de medicion para

efectuar comparaciones con estandares preestablecidos.

No obstante, el mundo, y en especial, las grandes potencias atravesaban por
diversos cambios politicos (algunos de los cuales fueron detonantes de la Il Guerra
Mundial) lo cual llevé a concebir la calidad como la busqueda para obtener el
producto deseado, en el momento justo y en la cantidad justa, introduciendo asi la
tercera etapa en la evolucién de la gestion de calidad, el Control Estadistico de

Procesos. (Pérez Fdez. de Velasco, 1994)

Posterior a la Il Guerra Mundial, se tienen aportaciones representativas de Walter
A. Shewhart, considerado el padre del CEC (Control Estadistico de la Calidad); su
aporte enfocé la orientacion del control en el proceso, en los problemas de linea de
produccion y no en el producto terminado, para tal fin desarroll6 una herramienta
que denominé gréaficos de control, los cuales le permitian determinar si un proceso
se encuentra funcionando dentro de sus requerimientos (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006). Con este aporte, Shewhart demostré que existen variaciones en
los procesos los cuales imposibilitan que se realicen siempre igual, por lo que
propone buscar limites aceptables para la produccion, o limites de aceptacion, que
podian visualizarse a través de los graficos de control, y la calidad consistia en

mantenerse dentro de los limites aceptables.
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En paralelo a estos sucesos, en Occidente, por el afio 1946, se fundé la Sociedad
Estadounidense de Control de Calidad (American Society of Quality Control, ASQC),
que, a través de publicaciones, conferencias y cursos de capacitacion, promovio el
uso de las técnicas estadisticas para el control de la calidad de todo tipo de

productos. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Sin embargo, a pesar del avance estadounidense, en Japén, el Dr. William Edwards
Deming (discipulo de Shewhart), junto a Joseph Juran, introdujeron técnicas y
nociones sobre calidad diferentes a las que estaban siendo utilizadas en el resto del
mundo, reconociendo esta etapa como el aseguramiento de la calidad. Ellos, junto
con la JUSE (Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros), empezaron a promover
la idea de hacer las cosas bien desde la primera vez (Benavides Velasco & Quintana
Garcia, 2003), para asi disminuir costos, satisfacer al cliente y lograr un nivel de
competitividad acorde a las exigencias del mercado, diferenciando asi, esta etapa

de la evolucién de la gestion de calidad.

El Dr. Deming, fue un tedrico con grandes aportes al mundo de la calidad,
destacando dentro de estos, el primer esquema conceptual de un ciclo continuo de
calidad, conocido como el “Ciclo de Deming”, o “Ciclo PHVA (Planear — Hacer —
Verificar — Actuar)”, resaltando también otras aportaciones como el modelo de “cero
defectos” basado en catorce principios, sentando las bases para una nueva etapa
de calidad, en la que, esta actividad ya no correspondia Unicamente al area de
produccion, sino que empezaba a consolidarse como una actividad fundamental y
en la que debian intervenir desde obreros hasta gerentes con el fin de lograr las
metas empresariales. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Una década mas tarde, en 1956 Armand V. Feigenbaum publico el libro Total Quality
Control, en el que hace un mayor énfasis con respecto a que la calidad debe
extenderse a todas las areas de la organizacién, donde por medio de la calidad total

se puede llegar a la excelencia corporativa. (Camison, Cruz, & Gonzéalez, 2006).
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Dentro de este periodo surgen los modelos de excelencia, tales como el Modelo
Deming, el Modelo Malcolm Baldrige, el Modelo EFQM, la norma 1SO 9000, entre

otros.

En esta misma década, surgiria un aporte de gran importancia desde la biologia en
cabeza de Ludwig Von Bertalanffy, principal expositor del enfoque sistémico, y con
el cual se cambiaria en gran medida el entendimiento de la realidad, al respecto

Chiavenato (2001) explica:

Con la llegada de la teoria de los sistemas, se evidencié con claridad la
naturaleza sistémica de las organizaciones en general y de las empresas en
particular. El concepto de sistema abierto surgid en biologia a partir del
estudio de los seres vivos y de su dependencia y adaptabilidad al medio
ambiente, y se extendid a otras disciplinas cientificas como psicologia,
sociologia, etc., hasta llegar a la administracion. En la actualidad la teoria de
sistemas se aplica a todos los tipos de sistemas vivos, desde los virus hasta
las sociedades. Los seres vivos son sistemas abiertos que tienen entradas y
salidas en relacion con el medio ambiente.

El enfoque sistémico redefinié la forma en como se veian las organizaciones, pues
dejaron concebirse como entes inmutables por factores externos, a considerarse
como un elemento mas del entorno en el que se encontrasen inmersas, con la
capacidad de generar modificaciones a éste, al mismo tiempo que podian ser
afectadas por las diversas dinamicas del mismo; esto permitié la evolucién de las
teorias de la calidad, que, a partir de este momento se orientaron a considerar como
punto de partida las necesidades del cliente, elemento, hasta entonces rezagado,

al considerarse un factor externo a la organizacion, y por tanto irrelevante.

Es asi, como afios mas tarde, John Oakland unié las ideas mas representativas de
la calidad, segun los diferentes expertos mundiales, en un modelo que llamo calidad
total en su libro “Administracion Total de la Calidad en 1993”. Asi, segun la Sociedad
para la Promocion y Reconstruccion Industrial, la Calidad Total es una conjuncion

de ideas que forman “un sistema de gestion o filosofia gerencial a través del cual
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las organizaciones satisfacen las necesidades y expectativas del usuario, de sus
empleados, de los accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los
recursos de los que disponen: personas, materiales, tecnologia, sistemas

productivos, etc.” (Benavides Velasco & Quintana Garcia, 2003).

Enfoques mas recientes surgen a mediados de los afios 90 con un nuevo modelo
originado también en tierras orientales, llamado Gestion de la Calidad Total — TQM
por sus siglas en inglés — acompafada de practicas administrativas como la
reingenieria de procesos popularizada por Hammer & Champy en 1993, y llevando
por completo la concepcién de la calidad como una actividad orientada a los
procesos organizacionales (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006), y dando nacimiento
asi a lo que se conoce hoy en dia como gestion por procesos.

La gestidn por procesos, tomando como base la teoria general de los sistemas
concibe a la empresa como un sistema compuesto por subsistemas
interdependientes donde ninguno de estos puede funcionar de forma aislada,
estableciendo entonces que una empresa debe entenderse como un conjunto de
procesos interrelacionados cada uno de los cuales requiere entradas y produce
salidas que seran destinadas a otro proceso, todo en busqueda del fin dltimo
empresarial, la satisfaccion del cliente. (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006); surgen
conceptos asociados como los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC).

La familiar de normas ISO 9000 y especificamente la Norma ISO 9001 busca
establecer las directrices basicas para el adecuado funcionamiento de un Sistema
de Gestion de la Calidad; en su version mas reciente explica que mediante el SGC
se gestionan los procesos que interactian y los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes,
ademas es el SGC el que posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los
recursos considerando las consecuencias de sus decisiones de largo y corto plazo.
(ICONTEC, 2015)
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Un elemento de gran importancia asociado a los Sistemas de Gestion de Calidad,
es la documentacioén, actividad en la que se fundamenta la mejora continua, puesto
que la informacién almacenada durante el proceso de documentacion es la que
permitird a la empresa evaluar los resultados del Sistema y definir las acciones de
mejora pertinentes (Pérez Fdez de Velasco, 2012); motivo por el que se considera

pertinente ahondar en los procesos de documentacion empresariales.

Consecuente con la historia, se encuentra que existen varias teorias sobre los
indicios de la documentacion, algunos tedricos sittan el nacimiento de la gestidon de
la documentacion a la invenciéon del papel en China, hace aproximadamente 4500
afos a.C., esto a su vez tenia un marcado caracter patrimonial y administrativo, sin
embargo, con el tiempo fue perdiendo su valor. A finales del siglo XVIII, durante todo
el XIX se retomo al servicio de la investigacion historica. A fines del siglo XIX surge
la figura del récord manager (gestor de documentos) y posteriormente la aceptacion
del término Récord Management (Gestiébn de Documentos). Posterior a la segunda
mitad del siglo XX, la disciplina comenzo6 a centrarse en las necesidades que las
organizaciones tenian de gestionar su documentacion, asi como de la investigacion,

la historia y la cultura. (Benavides Velasco & Quintana Garcia, 2003)

Lo anterior permite evidenciar la importancia de la practica documental, y es que,
sin duda alguna, desde la Antigiedad las personas han registrado sus ideas,
comportamientos, actividades a través de documentos en diferentes soportes,
ademas, en funcion de dicha necesidad los soportes en los que se registra esa
informacion se han diversificado y han evolucionado hasta el presente, teniendo ya
no solo el papel (considerado incluso obsoleto) sino también medios digitales
soportados en las nuevas tecnologias (Benavides Velasco & Quintana Garcia,
2003).
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Para terminar, se tiene entonces que la gestion de la calidad es un concepto
dindmico y que varia constantemente adecuandose a los nuevos contextos sociales
y econdmicos, por lo cual se debe concebir en las empresas como un proceso de
nunca acabar, el cual debe apoyarse en diversas metodologias para lograr los
mejores resultados posibles, metodologias tales como la documentacion para tener

elementos de evaluacion del SGC.

4.2 MARCO TEORICO

En consideracion de la tematica a tratar se presenta a continuacién el compendio
de teorias que se consideran de necesario conocimiento para el desarrollo de la
presente investigacion; el primer tema a tratar corresponde al proceso
administrativo, siendo el teérico Henri Fayol de gran importancia al ser el primero
en proponer una estructura para el proceso administrativo; tratando posteriormente
aspectos relacionados con la calidad mediante aportaciones realizadas entre otras,
por Williams Edward Deming y Kaoru Ishikawa y finalmente abordando en el
enfoque de la teoria de sistemas cuyo principal expositor fue Ludwig Von

Bertalanffy.

4.2.1 La administraciéon y el proceso administrativo

El término “administracién” ha atravesado a lo largo de la historia grandes cambios
marcados mediante corrientes tedricas apoyadas por diferentes autores, cada uno
de los cuales ha ayudado desde su punto de vista a complementar y enriquecer el
conocimiento existente referente a la forma de como desarrollar adecuadamente las
actividades de gestion en una organizacion. En la llustracion 1 se muestra la linea
temporal de las diferentes teorias que han existido, asi como su autor y principales

contribuyentes.
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llustracion 1: Linea de tiempo teorias de la administracién

Administracién del conocimiento

e Thomas H. Duvenpo
e Peter Senge

Contemporinea

e Peters y Waterman — Excelencia
e Morris y Chapman — Reingenieria
Calidad

e Philip Crosby — Cero defectos
e Edwards Deming— Mejora continua
e William Ouchi— Teoria z

Desarrollo Organizacional tlap_on:
Six sigma

e Richard Bennis

e Richard Beckard

Blake y Mouton

Neoclisica
Japén:
e Peter Drucker sS
e Emest Dale
e Lawrence Appley
¢ Koontzy O'Dcencell

Enfoque de Sistemas

Japon:
e Ludwig Von Bertalanfly Kaizen
e Robert Wiener
e Churchman
e  Ross
Estructuralismo

*  Renate Mantz
e Amitai Etzioni

e Ralnh Dahrendorf Japon:

Kaoru Ishikawa

NeoHumanismo Relacionismo Total Quality Management

e  Douglas McGregor

e Abraham Maslow Japon: )
e David McClelland Edwards Deming
Control estadistico de
Procesos

Cuantitativa matematica
e Dantzig Von Neumann

Comportamiento Humano
Humano - relacionismo
*  Elton Mayo

*  Roberto Owen

Proceso administrativo

e Henri Fayol

Administracion Cientifica

Frederick W. Taylor
Charles Babage

Henry Metcalf
Lawrence Gantt

Fuente: (Munch, 2007)
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Otro autor en disefiar y exponer el “proceso administrativo” fue el francés Henri
Fayol quien en el afio de 1916 publicd su obra Administracion industrial y general,
quien ademas fue el primero en aportar a lo que seria la “Teoria Clasica de la
Administracion” que cambiaba el enfoque en las tareas propuesta en afos
anteriores por Frederick Taylor, por un énfasis en la estructura organizacional
(Chiavenato, 2001).

Uno de los postulados de Fayol establecié que en toda organizacion, indiferente de
la naturaleza de su actividad se presentan seis (6) funciones basicas que son
(Chiavenato, 2001):

Funciones técnicas: relacionadas con la fabricacion de bienes y servicios:
Funciones comerciales: relacionadas con la compra, venta e intercambio;
Funciones financieras: relacionadas con la busqueda y gerencia de capitales;
Funciones de seguridad: relacionadas la proteccion y preservacion de los bienes
y las personas;

Funciones contables: relacionadas con inventarios, registros, balances y costos;
Funciones administrativas: relacionadas con la integracién desde la cupula de
las otras cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan
las demas funciones de la empresa, manteniéndose por encima de ellas.

Por otra parte, durante el ejercicio de estas actividades, asi como cualquier situacion
que pudiese presentarse en una empresa, de acuerdo con Fayol siempre debian
tenerse en cuenta una serie de catorce (14) principios que ayudarian a solucionar
los inconvenientes y alcanzar los objetivos propuestos (Ver Tabla 2 en la pagina

siguiente).

Al profundizar en la explicacion de las funciones existentes en la organizacion
expuestas por Fayol, y especificamente en las Funciones Administrativas es cuando
surge el proceso administrativo, reflejado en lo que este autor presenté como

elementos de la administracion, los cuales son cinco (5) (Chiavenato, 2001):
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y Ordenes dadas.

Prever: avizorar el futuro y trazar el programa de accién.

Organizar: constituir el doble organismo material y social de la empresa.
Mandar: dirigir y orientar el personal.

Coordinar: juntar, unir, armonizar todos los actos y los esfuerzos colectivos.

Controlar: verificar que todo ocurra de acuerdo con los reglas establecidas

Tabla 2: Los 14 principios de Fayol

Division del trabajo

La labor serd mas eficiente con la especializacion del personal.

Autoridad

Los gerentes deben dar 6rdenes para lograr los objetivos.

Disciplina

Las personas que pertenecen a la organizacion deben respetar
las reglas

Unidad de mando

Cada empleado debe tener un solo jefe.

Unidad de direccién

Las personas que tienen un mismo objetivo dentro de la
organizacion deben ser dirigidos por un solo jefe.

Iniciativa

Es necesario permitir que el personal desarrolle su iniciativa.

Subordinacion del bien
comun

Los intereses personales deben subordinarse a los de la
organizacion.

Remuneracion

Las soluciones deben ser justas tanto para el empleado como
para el empleador.

Centralizacién

Los gerentes deben otorgar autoridad a sus subordinados.

Cadena escalar

Todos los puestos estan relacionados de tal manera que cada
persona reporta a un solo jefe.

Las personas y los recursos deben estar en el lugar justo en el

Orden .
momento en que se necesiten.
Equidad Los gerentes y la empresa deben ser justos.
- La organizacion con alta rotacion de personal es menos eficiente,
Estabilidad

por lo que es necesario promover la estabilidad en la empresa.

Espiritu de grupo

Una organizacién trabajo mejor cuando sus integrantes se
identifican con la organizacién y se sienten orgullosos de ésta.

Fuente: (Munch, 2007)
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Posterior a las aportaciones de Fayol existieron diversos aportes de gran
importancia como el enfoque burocratico de Max Weber y el enfoque humanistico
(o Teoria de las Relaciones Humanas) de Elton Mayo, hasta que a mediados del
siglo XIX en Japon surge el concepto de “calidad”, enfoque inicialmente abordado
por Edwards Deming (Munch, 2007).

4.2.2 Calidad y la Gestion por Procesos

Al igual que otros aspectos internos de una organizacion como lo son las finanzas,
marketing, recursos humanos, la calidad debe ser objeto de gestion. Los aportes de
diferentes autores han insistido en que la calidad puede y debe ser planificada

siguiendo una serie de requisitos que ayudan al logro de la mejora continua.

En las teorias de la Calidad se tienen 5 aportes efectuados por referentes en el

tema, los cuales se presentan resumidos en la Tabla 3.

Tabla 3: Contribuciones Teédricas a la Calidad

Para Juran la administracion de calidad se basa en la llamada : Trilogia de la calidad :

Jose Juran e Planear, Controlar, y mejorar la calidad
W. Edwards | Vivié la evolucién de la calidad en Japon y de esta experiencia desarrollé los 14 puntos para que la
Deming administracion lleve a la empresa a una posicién de productividad.
Baso sus aportes en la teoria de cero defectos mediante 4 principios absolutos, de los cuales propuso
Philip 14 pasos para mejorar la calidad. Por otro lado, la vacuna de calidad de Crosby es una idea para
Crosby representar la necesidad que tiene toda organizacion de prevenir la falta de conformidad con las
especificaciones del producto.
Fue el primer autor que traté de destacar las diferencias entre los estilos de administracién japonés y
Kaoru occidentales.
Ishikawa Su hipotesis principal establece caracteristicas culturales en ambas sociedades. Sus principales ideas

se encuentran en el libro: Qué es el control total de calidad.

Feigenbaum

Introdujo la frase control de calidad total. Su idea de calidad establece un modo de vida corporativa,
un modo de administrar una organizacion e involucra su puesta en marcha.

Fuente: Adaptado (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)
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4.2.3 Teoria general de los sistemas
Esta teoria surge de las aportaciones de Ludwig Von Bertalanffy, bidlogo que

publicé diversas investigaciones durante 1950 y 1968. (Munch, 2007).

Por medio de esta teoria se introduce el concepto de sistemas para entender los
diversos fendmenos de la realidad, en el campo administrativo su principal aporte
consiste en cambiar el entendimiento de la realidad organizacional como un ente
inmodificable por factores externos, para concebirla como un sistema abierto en el

cual existe una interaccion permanente con el entorno que lo rodea. (Munch, 2007)

Para entender con mayor claridad el enfoque sistémico se hace necesario abordar
la definicidn de sistema, asi como los elementos que componen el mismo, teniendo

al respecto las aportaciones de Chiavenato (2001) quien lo define como:

a. Un conjunto de elementos (que son partes u 6rganos componentes del
sistema), esto es, subsistemas;

b. Los elementos se interrelacionan de manera dinamica (esto es, interaccion e
interdependencia) y forman una red de comunicacién y relaciones, en funcién
de la dependencia reciproca entre ellos;

c. Desarrollan una actividad o funcién (que es la operacion, actividad o proceso
del sistema);

d. Paralograr uno o mas objetivos o propésitos (que constituyen la finalidad para
la que fue creado el sistema).

En funcién de estas cuatro caracteristicas, el sistema es un todo organizado
con légica. Este aspecto de totalidad e integridad es el fundamento del
sistema. Cuando se habla de naturaleza sistémica, ésta se refiere al
funcionamiento global, total e integrado en que el todo es mayor (o diferente)
que la suma de sus partes. Para funcionar, el sistema requiere los siguientes
parametros:

a) Entradas o insumos (inputs): todo sistema recibe o importa del ambiente

externo insumos necesarios para funcionar, ningun sistema es autosuficiente
0 autbnomo. Los insumos pueden ser recursos, energia o informacion.
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b) Operacién o procesamiento: todo sistema procesa o convierte sus entradas a
través de sus subsistemas. Cada tipo de entrada (sean recursos materiales -
maquinas y equipos 0 materiales-, sean recursos humanos o recursos
financieros -dinero y créditos-) se procesa en los subsistemas especificos, es
decir, especializados en procesarlos.

c) Salidas o resultados (outputs): todo sistema coloca en el ambiente externo las
salidas o resultados de sus operaciones o procesamiento. Las entradas se
procesan debidamente, se convierten en resultados y luego se exportan hacia
el ambiente. Las salidas, productos o servicios prestados, energia o
informacién, son consecuencias de las operaciones o procesos realizados por
los diversos subsistemas en conjunto.

d) Retroaccion o retroalimentacion (feedback): retorno o entrada de nuevo al
sistema de parte de sus salidas o resultados, que influyen en su
funcionamiento. La retroaccion o retroalimentacién es informacién o energia
de retorno que vuelve al sistema para retroalimentarlo o modificar su
funcionamiento, en términos de resultados o salidas. La retroalimentaciéon es
un mecanismo sensor que permite al sistema orientarse frente al ambiente
externo y detectar los desvios que deben corregirse para alcanzar los
objetivos.

En consideracion, se tiene entonces el esquema representativo de la organizacion

como sistema abierto (Ver ilustracion 2)

llustracion 2: La organizacion como sistema abierto

/'En’wm\

Sistema

Proceso
Materia prima Actividades laborales de , Productos y servicios
Recursos humanos | los empleados i Resultados financieros
Capital Actividades gerenciales Informacién
Tecnologia Tecnologla y métodos Resultados humanos
Informacion ! de operacién

{ - - |
Retroalimentacién -

‘\m‘,—/

Fuente: (Robbins & Coulter, 2010)
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4.2.4 Disefio de un Sistema de Gestidén por Procesos

Un Sistema de Gestion por Procesos como herramienta clave para el desarrollo
organizacional no puede ser disefiado e implementado sin seguir un orden preciso
que conlleve a una concepcién adecuada del mismo, es por ello, que diferentes
autores proponen sus propios modelos para el disefio de implementacion de los
SGC, entre estos se encuentran Pérez Fernandez (2004) quien expone una vision

estratégica del desarrollo de una empresa en tres fases, a saber:

e Sistematizacién de la gestion: “todo aquello que repetitivo en su ejecucion
puede ser sistematizado para hacerlo de manera mas eficiente y eficaz...
Identificando los diferentes procesos de la empresa se construye el Mapa de
Procesos, todo ello de ejecucion repetitiva y que vale la pena formalizar... Al
normalizar la ejecucion de procesos de la empresa, se aporta eficiencia y
eficacia”

e Consolidacién y mejora del sistema de gestion: se requiere de un proceso
generalmente largo para consolidar la gestion sistemética, siendo la auditoria

interna una de las principales herramientas para cumplir tal objetivo.
e Hacia la excelencia de la gestion: a esta fase se conoce también como

excelencia en la gestion, aunque no deja de lado el camino del mejoramiento,

pues este debe entenderse como un camino sin fin.
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llustracién 3: Vision estratégica del desarrollo de la organizacion

EFICACIA Excelencia en lag
" ]"rag:jo an Equl{po: o) prédcticas de
* proceso (proyecto, P,
* Transversales b Emgr%ﬂﬂ.
» # De persohas
# Derecursos
i » De procesos /
» Gestion y Mejora de los | * Liderazge
procesos clave e e e
# Auditoria {(herramienta de
mejora})
[ # Identificacion de procesos | | » La Mejora Continua en la
“El Mapa de Pracesos” (. gestion diara HACIA LA
i EXCELENCIA EN
¥ Formalizacién de procesos LA GESTION
¥ implantacién
» Segulmiento y Medicion
SISTEMATIZACION : : %5%&5}?!? U‘;
__ DELAGESTION . | DEL SISTEMA DE
! GESTION
7 ——— ...

-
Lt

< >

Fuente: (Pérez Fdez de Velasco, 2012)
Con respecto a la gestibn por procesos, el Instituto Andaluz de Tecnologia

determina que para dotar de un enfoque basado en procesos al sistema de gestion

organizacional se deben ejecutar los siguientes cuatro pasos:

“Ildentificacion y secuencia de procesos.
Descripcidon de cada uno de los procesos.

El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

0N PE

La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizado.”

Para desarrollar adecuadamente el primer paso, la herramienta recomendada es el
Mapa de Procesos, definiéndose este como “representacion grafica de la estructura
de procesos que conforman el sistema de gestidon” (Instituto Andaluz de Tecnologia,
s.f).
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La elaboracion de un mapa de procesos requiere de la previa reflexion sobre los
tipos de procesos que se llevan a cabo al interior de la empresa, teniéndose en
cuenta que no existe ninguna regla especifica para tal caso, aunque existe una
marcada tendencia a clasificarlos en tres grupos principales:

e Procesos Estratégicos: “como aquellos procesos que estan vinculado al
ambito de las responsabilidades de la direccion vy, principalmente, al largo
plazo.” (Instituto Andaluz de Tecnologia)

e Procesos Operativos: “aquellos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o la prestacién del servicio.”

e Procesos de Apoyo: “dan soporte a los procesos operativos. Se suelen referir

a procesos relacionados con recursos y mediciones.”

llustracién 4: Ejemplo de estructura de un mapa de procesos

PROCESOS OPERATIVOS

L L
- -
= =
- -
= -
o o

PROCESOS DE APOYO

Fuente: (Instituto Andaluz de Tecnologia, s.f.)
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Una herramienta que ayuda a facilitar el entendimiento de los procesos de una
empresa corresponde a los flujogramas, estos son esquemas graficos que basados
en una simbologia especifica representan el paso a paso que se debe seguir para
el desarrollo de las actividades que componen un proceso; a continuacion, se
presenta la simbologia utilizada para la elaboracion de flujogramas, siendo su
conocimiento un factor de gran importancia para garantizar el completo

entendimiento de estos.

e Simbolo de Inicio / Final
“El simbolo de terminacién marca el punto inicial o final del sistema. Por lo general,

contiene la palabra "Inicio" o "Fin".” (Smartdraw, s.f.)

e Simbolo de accién o proceso
“Un rectangulo solo puede representar un solo paso dentro de un proceso ("agregar
dos tazas de harina"), o un subproceso completo ("hacer pan") dentro de un proceso

mas grande.” (Smartdraw, s.f.)

e Simbolo del Documento Impreso

“Un documento o informe impreso.” (Smartdraw, s.f.)
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e Simbolo de Decisién o Ramificacion
“Un punto de decision o ramificacion. Las lineas que representan diferentes

decisiones surgen de diferentes puntos del diamante.” (Smartdraw, s.f.)

e Simbolo de Proceso Predefinido
‘Indica una secuencia de acciones que realizan una tarea especifica incrustada

dentro de un proceso mas grande. Esta secuencia de acciones podria describirse

con mas detalle en un diagrama de flujo separado.” (Smartdraw, s.f.)

e Simbolo de la Base de Datos
“Indica una lista de informacién con una estructura estdndar que permite buscar y

ordenar.” (Smartdraw, s.f.)

4.2.5. Indicadores de Gestion

Las empresas que han gestionado la calidad desde enfoques técnicos la han
medido a través de la accidon sobre caracteristicas «objetivas», que son
normalmente controladas con indicadores operativos y cuantificables
procedentes de informacion interna a la empresa, como productos rechazados,
tiempo de preparacion de maquinas, ndmero de averias o0 numero de
reclamaciones. Este tipo de medidas internas se caracterizan por que son
determinadas y calculadas por las personas de la organizacion. (Camison,
Cruz, & Gonzalez, 2006)
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Se tiene entonces que un Indicador de Gestion corresponde a una relacion
matematica cuyo resultado permite conocer avances relevantes sobre el
desempefio de la gestidon organizacional, ademéas de proveer una serie de datos
continuos en el tiempo para la realizacion de proyecciones sobre la evolucion de las

actividades de gestion desarrolladas al interior de la organizacion.

Beltrdn Jaramillo presenta un conjunto de elementos que se debe tener en cuenta
durante la construccién y difusién de un nuevo indicador, destacandose: nombre,
forma de calculo/operacion matematica, unidades de medida y glosario (solo si es

necesario).

4.3 MARCO CONCEPTUAL

4.3.1 Concepto de Proceso
A continuacién, se relacionan los conceptos de diferentes autores para precisar qué

€S un proceso.

Segun H. James Harrington (1993) define proceso como “cualquier actividad o
grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre
un producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una

organizacion para suministrar resultados definitivos”.

Por otra parte, Roure, Morifio & Rodriguez Badal, (1997) IESE, definen modelo
como “actividades, acciones o decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener
un resultado especifico, como consecuencia del valor agregado en cada etapa.

Todo proceso debe poder medirse”
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De acuerdo con la ISO 9001:2015, se define proceso como “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.” (ICONTEC, 2015)

Continuando con José Antonio Pérez y Fernandez de Velasco Madrid (1996)
exponen que un proceso es “un conjunto de actividades cuyo producto crea un valor
intrinseco para el usuario o el cliente 6 mecanismo para transformar inputs en

outputs. Un proceso es la forma natural de organizacion del trabajo.”

De acuerdo con estos conceptos se puede definir como proceso: “Una serie de
actividades coordinadas y repetibles, que emplean unos recursos de la organizacién
para la transformacion de unas entradas en salidas que generan un valor para un
cliente o mercado”

4.3.2. Concepto Gestion Por Procesos

Se presenta a continuacion una recopilacién de diferentes conceptos que han

surgido a través de la historia en relacién con el término “Gestién por procesos”

Tabla 4: Concepto Gestion de Procesos

CONCEPTO AUTOR DEFINICION
José Antonio Pérez —
., Fernandez de Velasco. | Accion para que los objetivos fijados se cumplan.
Gestion
1996
ISO 9000:2015 Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
La gestion estratégica de los procesos implica ver la organizacion
Roure, Morifio & como un sistema en el que todas las actividades que se realizan
» Rodriguez Badal (1997) | en un seno estan Interrelacionadas de forma que se consigue, de
Gestion de IESE . - . o . .
la manera mas eficiente, la satisfaccion de los diversos clientes
procesos .
actuales y potenciales de la empresa.
njun ivi ra dirigir ntrolar | r I
1SO 9001:2015 Conjunto de actividades para dirigir y controlar los procesos de la
empresa.
Gestion por Gerardo Dominguez | Gestion organizacional centrada en la identificacion y redisefio de
procesos sus procesos, de tal forma que estos sean pilares del desarrollo.
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Enfoque
basado en
procesos

ISO 9001:2015

“La comprension y gestion de los procesos interrelacionados
como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este
enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que
se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion.”
(ICONTEC, 2015)

Mejoramiento
de procesos de
la
Empresa

H. James Harrington
(1993)

Metodolégica sistematica que se ha desarrollado con el fin de
ayudar a una organizacion a realizar avances significativos en la
manera de dirigir sus procesos. Esta metodologia ataca el
corazén del problema de los empleados el centrarse en eliminar
el desperdicio.

El mejoramiento
de procesos
y la paradoja de
los procesos

Peter G.W.Keen

Se encuentran niveles draméticos de mejoramiento de los procesos
gue no se trasladan en mejor desempefio del negocio. Se debe
escoger el proceso correcto que hace la diferencia y hacerlo
correctamente, para invertir en mejoramiento se debe identificar la
oportunidad de los procesos.

Reingenieria de
procesos

Michael Hammer & James
Champy (1993)

Repensar fundamentalmente y redisefiar radicalmente los procesos
del negocio para alcanzar dramaticamente mejoras en medidas
criticas del desempefio como el costo, calidad, servicio y rapidez.

Fuente: recopilacién de las autoras, 2017.

4.4 MARCO EMPRESARIAL

4.4.1 Historia de la Empresa

Inversiones Ducor Ltda., nace el 1 de marzo de 1994, con el nombre de Inmobiliaria
ALFA Limitada, brindando servicios inherentes al area de construccion en respuesta
a las necesidades de la comunidad; desde luego con el objetivo de conquistar
nuevos mercados por medio de la administracion de inmuebles en arrendamiento,
venta y avallos de inmuebles.

En 1998 cambia su nombre a Inversiones Ducor Ltda., nombre que abarca los
apellidos de los dos fundadores Duque y Correa, con el objetivo de lograr una mejor
recordacion de marca.

Inversiones Ducor Ltda., por medio de su plan estratégico logré un crecimiento de
forma eficiente, otorgando un alto grado de satisfaccion a los propietarios de los
inmuebles y sus arrendatarios; logrando consolidarse como una empresa lider en el

sector inmobiliario. (Inversiones Ducor Ltda., 2017)
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Actualmente Inversiones Ducor Ltda. promociona y administra integralmente sus
inmuebles en arrendamiento y venta, cuenta con la infraestructura humana y de
recursos que permiten el desarrollo de procesos y la mejora continua en pro de la

satisfaccion plena de sus clientes.

4.4.2 Plan Estratégico Organizacional

MISION

“‘Nuestra mision es brindar soluciones integrales en materia de servicios
inmobiliarios, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, mediante el
profesionalismo, Optima administracion de la informacion, analisis, disciplina y
creatividad, contribuyendo permanentemente a mejorar la calidad de vida
y bienestar de todos los grupos de interés de manera transparente y competitiva.”

(Inversiones Ducor Ltda., 2017)

VISION

“‘Nuestra vision es ser reconocidos como una empresa lider en el mercado
inmobiliario del Centro y norte del Valle del Cauca, con alta relevancia en la ciudad
de Cali y su area de influencia consoliddndose por la excelencia, eficacia y
profesionalismo en la atencién oportuna y satisfaccion a los clientes, mediante altos

estandares de calidad en sus servicios.” (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

POLITICA DE CALIDAD

“Nuestra politica de calidad esta centrada en brindar un excelente servicio de
gestion que genere confianza, tranquilidad y fidelidad a nuestros clientes por medio
de analisis creativamente disciplinado, trabajando en una cultura proactiva e
innovadora en nuestros procesos, servicios e infraestructura y un mejoramiento
continuo, respondiendo oportunamente a las necesidades del mercado y superando
las expectativas de nuestros clientes, con un talento humano capacitado, orientado

al compromiso y sentido de pertenencia.” (Inversiones Ducor Ltda., 2017)
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VALORES

“‘Responsabilidad: asumimos compromisos y retos por los cuales trabajamos dia a
dia hasta el logro de estos, con el fin de satisfacer plenamente las necesidades de
nuestros clientes, respondemos por nuestros deberes adquiridos con la sociedad”
(Inversiones Ducor Ltda., 2017)

“Lealtad: nuestro equipo de trabajo respeta los valores de la empresa, ademas
existe un fuerte compromiso con la misma y con la confianza depositada en cada
uno de nosotros, somos fieles a nuestra empresa y a los principios y valores que
profesamos.” (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

“Honestidad: se menciona como la congruencia entre los pensamientos, el sentir y
el actuar de toda la familia Ducor. La sinceridad, coherencia, rectitud y transparencia
guian nuestras acciones en los procesos organizacionales y personales
contribuyendo asi al aumento de la confianza de la sociedad en nuestra empresa.”
(Inversiones Ducor Ltda., 2017)

“Perseverancia: trabajamos con firmeza, disciplina y dedicacion para el logro de
nuestros objetivos, luchamos contra la adversidad con el fin de mejorar la vida de

nuestros clientes y colaboradores.” (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

PRINCIPIOS DE INVERSIONES DUCOR LTDA.

“Interés por las personas: el respeto, participacion y confianza son aspectos que se
promueven dentro de la organizacion, con el fin de trabajar en equipo y motivar a
cada integrante a contribuir con lo mejor de si mismo. Impulsamos las mentes

creativas e innovadoras en nuestra organizacion” (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

“‘Enfoque en el cliente: trabajamos por comprender y satisfacer las necesidades de
nuestros clientes a través de un marketing relacional que busca proporcionarles lo
gue necesitan, cuando lo necesitan. EI compromiso esta en crear buenas
experiencias con todas las personas con las cuales nos relacionamos.” (Inversiones
Ducor Ltda., 2017)
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“Orientacion a la Innovacion: innovamos continuamente los procesos para mejorar
nuestro servicio y asi, brindar una satisfaccion total a nuestros clientes.”

(Inversiones Ducor Ltda., 2017)

“Disciplina: desarrollamos nuestras actividades con disciplina y orden con el fin de
alcanzar el logro de todas las metas y objetivos planteados personal y
organizacionalmente, caracterizandonos por el cumplimiento de las obligaciones
adquiridas con nuestros clientes.” (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

“Eficiencia: utilizamos de la mejor manera los recursos y medios que se poseen para
responder de manera creativa a las necesidades de nuestros clientes o cambios del
entorno, optimizando el uso de los recursos en el menor tiempo posible.”
(Inversiones Ducor Ltda., 2017)

“Flexibilidad: entendemos que lo Unico constante es el cambio, por ello nos
adaptamos con flexibilidad a las transformaciones continuas que se producen en el

entorno.” (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

PORTAFOLIO

Arrendamientos

Inversiones Ducor cuenta con un portafolio de inmuebles ajustable a las
necesidades y requerimientos de los clientes en todos los sectores de la ciudad y
una capacidad de respuesta que permite entregar una oferta de valor diferenciada.
La calidad de vida y el bienestar de los clientes es nuestra razén de ser, por ello
nuestra politica de calidad esta centrada en brindar un excelente servicio de gestion
gue genere confianza, tranquilidad y fidelidad a nuestros clientes por medio un
mejoramiento continuo y una cultura proactiva e innovadora en nuestros procesos.

(Inversiones Ducor Ltda., 2017)
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Descripcidn del Servicio (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

e Arrendamiento tradicional
Con esta modalidad, el propietario le confiere a la inmobiliaria la facultad de
administrar su bien inmueble desde el momento en que se encuentre desocupado,
donde obtiene el beneficio de total responsabilidad, cuidado y atencién de la

propiedad por parte de la empresa.

e Arrendamiento Express
El arrendamiento express le ofrece al propietario que no desea dejar su inmueble
en administracion, la opcion de que una empresa con experiencia y confiabilidad
realice todo el trabajo logistico correspondiente a la promociéon y entrega del

inmueble al arrendatario.

e Documento privado 8.5
Con el documento privado 8.5, el propietario tiene la opcion de dejar su inmueble
en administracion aun cuando éste ya se encuentre arrendado. Esta modalidad se
adquiere en caso de que el arrendatario SI cumpla con los requisitos exigidos por la
empresa, de este modo, el duefio del predio obtendrd mayores beneficios y

garantias.

e Documento privado 6.5
Bajo este modelo, el propietario tiene la opcién de dejar su inmueble en
administracion, aun cuando éste ya se encuentre arrendado. El documento privado
6.5, se adquiere en caso de que el arrendatario NO cumpla con los requisitos
exigidos por la empresa, sin embargo, es una excelente oportunidad para delegar

su administracion a una empresa con experiencia y confiabilidad.
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Modalidades de Venta (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

e GPV (gestion promotora de venta)
Con esta modalidad, el propietario podra obtener una estrategia promocional y
publicitaria para anunciar su bien inmueble, este método permitira llegar a una
mayor cantidad de personas respecto al método tradicional, también contara con
asesoria'y acompafiamiento legal con el fin de establecer relaciones de negociacion

justas.

¢ Venta tradicional
Por medio de la venta tradicional el propietario tendra el beneficio de que oferte su
inmueble mediante diversos canales de comunicacion, también contar4 con
asesoria y acompafiamiento legal con el fin de establecer relaciones de negociaciéon

justas.

Avaluos (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

Mas de dos décadas de experiencia certifican un servicio de alta calidad en cuanto
a valoracion de inmuebles, brindamos un servicio de gran calidad que ayuda a
nuestros clientes a tomar las decisiones correctas. Ponemos a su servicio nuestro
equipo profesional e idéneo, los cuales cuentan con una amplia experiencia en
Avallos, logrando establecer precios de mercado que permitan proceso de venta
de manera eficaz, lo que nos ha permitido ofrecer a nuestros clientes un servicio
con el profundo conocimiento de las propiedades y los sistemas de evaluacion para
cada caso. INVERSIONES DUCOR con los requisitos y normas exigidos para la

certificacion de sus avallos.
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Otros Servicios (Inversiones Ducor Ltda., 2017)

e Empalme

Siendo conocedores de que a causa de cualquier motivo personal o de fuerza

mayor, se presentan situaciones en las cuales los arrendatarios deben irse del

inmueble antes del tiempo establecido en el contrato de arrendamiento, esta

modalidad el contrato permite que la inmobiliaria con autorizacion del actual

arrendatario le gestiona un nuevo arrendatario, dando solucién a la situacion

particular de cada cliente.

ORGANIGRAMA

La estructura organizacional de Inversiones Ducor Ltda., representada en el

organigrama que se muestra a continuacion,

estd compuesta por cinco

departamentos los cuales a su vez se encuentran integrados por areas de apoyo.

llustracién 5: Organigrama Inversiones Ducor Ltda.
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1

Asistente
Contable

Asistente
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Humanos

1

Departamento
Marketing

f_lﬁ

Direccion Publicidad
Comercial

i
Asesores

Asesor 1

Asesor 2

Asesor3

Fuente: Elaboracion propia de investigadoras, 2016 (adaptado)
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 TIPO DE INVESTIGACION

DESCRIPTIVO. Eltipo de investigacion seleccionado para esta consultoria aplicada
en la empresa Inversiones Ducor Ltda., es de tipo descriptivo. Lo anterior obedece
a que se realizara un analisis de identificacion sobre los procedimientos existentes
en la empresa, posterior a este analisis se describirdn cada uno de los procesos y
procedimientos para determinar la forma de trabajo que permita la consecucion de

objetivos.

5.2METODO DE INVESTIGACION

ANALITICO. Este método es seleccionado con el fin de establecer una
institucionalidad y requerimiento interno para todos los procedimientos que
empiricamente se han desarrollado dentro de la empresa; con la induccion se busca
orientar de manera razonable que los procesos de la empresa se alineen de manera
conceptual para ser documentados y a su vez, soportados de acuerdo a la norma

establecida.
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5.3FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla 5: Fuentes y Técnicas de Informacion

OBJETIVOS

FUENTE

TECNICA APLICADA

ACTORES

COMPONENTE TEORICO
CONCEPTUAL

1. Describir los procesos
actuales de la empresa
Inversiones Ducor Ltda.

Fuentes primarias:
Documentos originales,

apuntes de investigacion.

Fuentes secundarias:
Libros de textos, tesis,
monografias, testimonio
de expertos.

Técnica Aplicada: Cualitativa.
Método: Entrevista personal en

profundidad y observacion. Se busca

obtener informacion detallada de
primera mano, con el fin de conocer
cémo se manejan actualmente los
procesos, posterior corroborar la
informacién con el método de
observacion para realizar un
diagnéstico.

Directivos y colaboradores de
las &reas administrativas,
contable, comercial de
Inversiones Ducor: los
primeros acuden a las
entrevistas en profundidad por
cuanto son los que conocen y
dirigen los procesos, los
demas son sometidos a
observacion.

Funciones Empresariales Bésicas:
Los 14 principios -Proceso
Administrativo.

Lourdes Munch (2007)
Idalberto Chiavenato (2001)

2. Caracterizar los
procesos identificados en
la empresa.

Fuentes primarias:
Documentos originales,

apuntes de investigacion.

Fuentes secundarias:
Libros de textos, tesis,
monografias, testimonio

Técnica Aplicada: Cualitativa -
Técnica grupal de creatividad. Se
aplica con la finalidad de realizar con
todo el grupo de trabajo una lista de
actividades que describen el como se
hace actualmente el proceso. De este

Dirigida espacialmente al
personal que ejecuta cada
uno de los procesos y
procedimientos de las areas
de trabajo de Inversiones

Joseph Juran: Trilogia de Juran.
William Deming: 14 Principios de
Calidad.

Philip Crosby: Programa Cero
Defectos.

Daniel Rojas Ramos (2000)
Ludwig Von Bertalanffy: Enfoque

de expertos. modo hacer una descripcion. Ducor. Sistémico.
Idalberto Chiavenato (2001)
Fuentes primarias:
3. Documentar los Documentos originales,
procedimientos derivados | apuntes de investigacion. Criado Garcia & Vasquez Sanchez
de cada uno de los Fuentes secundarias: N/A N/A (1999)

procesos identificados en
Inversiones Ducor Ltda.

Libros de textos, tesis,
monografias, testimonio
de expertos.

Camison Cruz & Gonzalez (2006)
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Continuacioén tabla 5.

2 COMPONENTE TEORICO
OBJETIVOS FUENTE TECNICA APLICADA ACTORES =

. . Técnica Aplicada: Cualitativa- Método
Fuentes primarias:

4. Establecer un método Documentos originales Delphi. S_e SO"C“‘?‘ el apoyo de los Con?promete a todo el Cuerpo - 3
para el seguimiento y apuntes de investigaciér’L expertos a fin d_e_filpllcar de una manera directivo y personal mas Camlsgn, Cruz & Gonzalez (2006)
medicién de los procesos | Fuentes secundarias: idonea la def|n|C|_on del plan de accion, antiguo d_e la organizacion o a _Jesus Belltran inramlllo (§.f.)
de Inversiones Ducor Libros de textos. tesis se busca construir de una manera clara | quienes tle’nen alcance _dentro Criado Garcia & Vasquez Sanchez
Ltda. monografias tes'timoni’o apoyados enla experiencia de otros de gada area de trabajo en (1999)
de expértos. profesionales que han dominado el tema inversiones Ducor.

y su aplicacion.

Fuente: las autoras, 2017.
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5.4PLAN METODOLOGICO

Gréfico 1: Plan metodologico

CARACTERIZACION
DE PROCESOS

DESCRIPCION DE
PROCESOS

eSeleccion de niveles
por procesos internos.

eElaboracion de
inventario de
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e |dentificacién de los
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e Seleccion de niveles
de operatividad para
Mapa de Procesos.

eAgrupacion de los entradas y salidas de
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operatividad. N1 N2 N3 de acuerdo
eDescripcion de cada a cada proceso.
uno de los procesos eCodificacién de los
con Nombre, Objetivo procesos.
y Descripcion de su

P eCaracterizacion de
funcién.

procesos:

*Seleccion de procesos Construccién de caja
segun el Nivel de con resumen de los
operatividad, N1 Y N2. procesos.

\. J \ _J

Fuente: las autoras, 2017.
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DOCUMENTACION DE

PROCEDIMIENTOS

eConstruccion de caja
grande de
interacciones de
procesos.
eDescripcion de paso a
paso de las
actividades a nivel de
detalle N2- N3.
eConstruccion de flujo
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operativos,
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SEGUIMIENTO A
PROCESOS
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objetivos de cada
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evaluara o dara
segumiento a cada
indicador de Gestién.




6 CAPITULO I: DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

6.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

La identificacion de los diferentes procesos existentes en INVERSIONES DUCOR
Ltda., constituye el paso inicial del disefio del Sistema de Gestidon por Procesos; a
continuacion, se presenta una descripcion general de los procesos identificados en

la operacion diaria de la empresa.

Tabla 6: Proceso Registro de inmuebles

Nombre Registro de inmuebles
Objetivo Generar informacién clara, actualizada y confiable .cgn re.s,pecto al
estado de los inmuebles que la empresa tiene en administracion.
Proceso orientado a registrar y actualizar la informacion
. correspondiente a la descripcion de cada uno de los inmuebles que
Descripcion

INVERSIONES DUCOR Ltda. tiene en administracion; informacion vital
para el adecuado desarrollo de los demas procesos de la organizacion.
Fuente: las autoras, 2017

Tabla 7: Proceso Estudio de solicitudes

Nombre Estudio de solicitudes
Evaluar las solicitudes de clientes potenciales para validar el
Objetivo cumplimiento las condiciones requeridas para entregar inmuebles en

administracioén, arrendarlos o comprarlos.

Proceso orientado a evaluar la documentacién de inmuebles, de
prospectos arrendatarios y prospectos compradores con la finalidad de
Descripcion evaluar si cumplen con las condiciones para 1) recibir inmuebles en
administracion, 2) elaborar contrato de arrendamiento de inmueble o 3)
elaborar contrato de promesa de venta de inmueble.

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 8: Proceso Alistamiento y recibo de inmuebles

Nombre

Alistamiento y recibo de inmuebles

Objetivo

Garantizar la adecuada presentacién y estado del inmueble para su
entrega a los clientes prospectos arrendatarios o compradores, asi
como de verificar el estado de entrega de los arrendatarios.

Descripcion

Proceso encargado de verificar el estado de los inmuebles antes de su
entrega y direccionar al &rea de mantenimiento las notificaciones sobre
labores de aseo y mantenimiento/reparaciones locativas que son
requeridas en los inmuebles a fin de que sea apto para su exhibicién y/o
entrega a los clientes.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 9: Proceso Entrega de Inmuebles

Nombre Entrega de Inmuebles

Objetivo Hacer entrega fisica y documental del inmueble a los clientes
arrendadores y compradores.
Proceso encargado de realizar la entrega de inmuebles a compradores
y arrendadores, generando la documentacién pertinente de acuerdo con

Descripcion la operacion realizada (arrendamiento o venta) y validando en conjunto

con el cliente que el inmueble cuenta con las condiciones aptas para ser
entregado.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 10: Proceso de Gestion comercial

Nombre Gestion comercial
Garantizar el cumplimiento de los objetivos de ventas de la empresa y
Objetivo ser los primeros garantes de la satisfaccion del cliente a través del buen

servicio.

Descripcion

Proceso orientado a la consecucién, atencion y fidelizacion de cliente;
se desarrollan actividades como la visita de clientes, el
acompafiamiento y asesoramiento, entre otras.

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 11: Proceso de Gestidn directivay financiera

Nombre Gestidn directiva y financiera
S Administ.rar los recursos fisicos y financieros disponibles en la organizacién para
el cumplimiento de sus metas.
Proceso orientado a garantizar el correcto enfoque de los esfuerzos
L, organizacionales mediante el establecimiento de objetivos y estrategias
Descripcion

orientados al crecimiento empresarial; asi como la gestion de los diferentes
recursos disponibles.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 12: Proceso Gestion humana

Nombre Gestion Humana
Obietivo Administrar la fuerza laboral y el entorno de trabajo de la empresa
J INVERSIONES DUCOR Ltda.
Proceso orientado a gestionar las diferentes actividades relacionadas al
Descripcion reclutamiento, seleccion, contratacion, administracion de los empleados de la

empresa, asi como velar por mantener un adecuado entorno laboral.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 13: Proceso de Gestion contable

Nombre

Gestion contable

Objetivo

Disponer de informacién contable confiable y actualizada que pudiese ser
requerida por la direccién de la empresa u organismos de control.

Descripcion

Proceso orientado a generar la informacion contable pertinente para el
cumplimiento de las obligaciones fiscales y tributarias de la empresa, asi como
para los procesos de toma de decisiones organizacionales.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 14: Proceso Gestion de Cartera

Nombre

Gestiéon de Cartera

Objetivo

Llevar a cabo los procesos para el recaudo de la cartera de clientes en mora.

Descripcion

Proceso que busca recuperar los dineros derivados del incumplimiento de los
contratos de arrendamiento.

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 15: Proceso Tesoreria

Nombre Tesoreria
Objetivo Administrar los recursos financieros asignados a caja menor.
Proceso orientado a la gestion de labores de tesoreria como recaudos en las
. instalaciones de la empresa, compras menores previamente autorizados, y
Descripcion

principalmente, al pago de los servicios publicos y demas obligaciones de los
inmuebles que la inmobiliaria tiene bajo su administracion.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 16: Proceso de Mantenimiento

Nombre Gestién de mantenimiento
Obietivo Garantizar el adecuado estado de los bienes inmuebles que INVERSIONES
J DUCOR Ltda. tenga bajo su administraciéon
L Proceso que mediante la continua inspeccion busca mantener los diferentes
Descripcion

inmuebles que posee la empresa en administracion en adecuado estado fisico.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 17: Proceso de TIC’s

Nombre

Gestion de TIC’s

Objetivo

Administrar los recursos tecnoldgicos de la empresa.

Descripcién

Proceso que dentro de diversas funciones tiene asignado el mantenimiento del
software y hardware de la empresa, asi como la gestién de la plataforma
tecnolégica de acuerdo con las directrices del proceso de gestiobn comercial.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 18: Proceso de Documentacion y archivo

Nombre

Documentacion y archivo

Objetivo

Garantizar la disponibilidad de la informacion completa que se requiera por los
funcionarios de la empresa, clientes, organismos de control.

Descripcion

Proceso orientado a almacenar y salvaguardar en las condiciones adecuadas
la informacion correspondiente a las actividades de la empresa que pueda ser
exigible por organismos de control o aquella requerida para consulta en la
operacion normal de la empresa.

Fuente: las autoras, 2017
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6.2 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Una adecuada clasificacion de los procesos es de vital importancia para comprender
el rol desempefiado por cada uno en la satisfaccion del cliente o cualquier
interesado en las actividades que forman parte del Sistema de Gestion por
Procesos; para el caso de INVERSIONES DUCOR Ltda., los procesos previamente
descritos se clasifican en tres grupos distintos: operativos o misionales, directivos y

estratégicos, y de apoyo y de gestion.

6.2.1 Procesos operativos o misionales
Se entiende como procesos Operativos o Misionales aquellos procesos
encaminados al cumplimiento de la mision de la empresa. En INVERSIONES

DUCOR Ltda., los procesos operativos son:

e Registro de inmuebles e Alistamiento y recibo de inmuebles

e Estudio de solicitudes e Entrega de inmuebles

6.2.2 Directivos - Estratégicos

Se entiende como procesos Directivos o Estratégicos aquellos procesos
encaminados al cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa En
INVERSIONES DUCOR Ltda., los procesos de caracter directivo y/o estratégicos

son:

e Gestion directiva y financiera e Gestidn comercial
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6.2.3 De apoyo y de gestion

Se entiende como procesos de apoyo y de gestion, aquellos que contribuyen al
adecuado funcionamiento de los deméas procesos de la empresa. En
INVERSIONES DUCOR Ltda., los procesos de apoyo son:

e Gestion humana e Gestidbn de mantenimiento
e Gestion contable e Gestion de TIC'’s
e Gestion de cartera e Documentacion y archivo

e Tesoreria

6.3MAPA DE PROCESOS
En consideracion de los procesos identificados y su posterior clasificacion se

presenta a continuacion el mapa de procesos que refleja el flujo de operacion de la
empresa INVERSIONES DUCOR Ltda.
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llustracién 6: Mapa de procesos
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Fuente: las autoras, 2017
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7 CAPITULO Ill: CARACTERIZACION DE PROCESOS

En este capitulo se tiene como proposito profundizar en el andlisis de los procesos
previamente identificados, con el animo de comprender completamente las
actividades que hacen parte de estos, el orden l6gico de su ejecucion y los

elementos requeridos para su desarrollo.

7.1 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
La caracterizacion de los procesos muestra las labores desarrolladas en cada
proceso y describe para cada actividad los proveedores, entradas, salidas y clientes

correspondientes.

Notese en la tabulacion que cada actividad (entrada/salida) presenta una
codificacion, la cual representa la labor de cada proceso, las actividades se
representan con letras del alfabeto, indicando el codigo de cada actividad
relacionada con el proceso. Los cuadros que se relacionan, son conformados por
cinco columnas, siendo la central en la que se ubican las diferentes actividades del
proceso, las dos iniciales permiten conocer los insumos necesarios (entregables)
que se requieren para el desarrollo de estas, y los proveedores (procesos o0 actores
externos) que deben encargarse de generarlas y entregarlas; por otra parte, las dos
tltimas describen las correspondientes salidas y los clientes (procesos o actores

externos) a quienes se les debe entregar el resultado obtenido.
En las celdas donde se visualizan espacios en gris, son actividades que se ejecutan,

sin embargo, no generan salida o no tienen cliente, es decir quedan estaticas dentro

del proceso.
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7.1.1 Procesos Operativos o Misionales

Tabla 19: Caracterizacion de Procesos — Registro de Inmuebles

Gestion Comercial

CARACTERIZACION DE PROCESOS: REGISTRO DE INMUEBLES

Generar informacion clara, actualizada y confiable con respecto al estado de los inmuebles que la empresa tiene en

administracion.

- Documentacién de
inmuebles (2)
- Matricula del inmueble (49)

Lider de Proceso o quien haga sus veces

Revisar Documentacion (A)

- Documentacién aprobada de
inmuebles (5)

- Respuesta de revision
documentacion de inmuebles

(6)

Registro de inmuebles
Cliente prospecto propietario

- Ficha técnica del inmueble
registrado (7)

(13)

Registro de Documentacion aprobada de |Creacion del Inmueble en ' Gestion Comercial
X . - Oferta de inmuebles -
inmuebles inmuebles (5) WASI (B) . ; Gestion Contable
disponibles (41)
- Cédigo del inmueble (9)
Estudio de E)"c;cntf[;ne?;gs;%obﬁ)doiztgﬁo Creacion del cliente Registro almacenado del cliente | Gestibn Comercial
solicitudes prosp prop propietario en el sistema (C) |propietario en Manager (8) Gestion Contable

Gestion humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa al proceso

(E)

Cliente interno

Necesidades de adquisicién o
cambio de activos (162)

Reportar requerimientos de
adquisicién o reemplazo de
activos (BK)

Requerimientos de adquisicion
o reemplazo de activos (63)

Gestion directiva y financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo
(163)

Reportar fallos en equipos de
cémputo (CM)

Notificacion de fallos en
equipos de cémputo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 20: Caracterizacion de procesos — Estudio de Solicitudes

Gestion Comercial

CARACTERIZACION DE PROCESOS: ESTUDIO DE SOLICITUDES

Evaluar las solicitudes de clientes potenciales para validar que poseen la capacidad de pago del inmueble que desean arrendar.

- Documentacion de clientes
prospectos propietarios e inmueble
para revision (51)

- Documentacion de clientes
prospectos arrendatarios para
revision (52)

- Documentacion de clientes
prospectos compradores para
revision (53)

Lider de Proceso o quien haga sus veces

Recibido y verificacion de
documentacién de prospectos
clientes (F)

- Respuesta a estudio de solicitud
(16)

- Documentos aprobados de
cliente prospecto propietario (13)
- Documentos aprobados de
cliente prospecto arrendatario
(11)

- Documentos aprobados de
cliente prospecto comprador (12)
- Registro de estudios realizados
(110)

- Alistamiento y recibo
de inmuebles

- Cliente prospecto

- Gestion contable

- Estudio de
solicitudes

Estudio de solicitudes

- Documentos aprobados de
cliente prospecto arrendatario (11)

Elaboracién de contrato de
arrendamiento (G)

Contrato listo para revision del
cliente arrendatario (25)

- Cliente prospecto
arrendatario

Cliente prospecto
arrendatario

Contrato revisado por las partes y
listo para autenticar (14)

Autenticacion de contrato de
arrendamiento (H)

- Contrato de arrendamiento
legalizado (17)

- Notificacién de comision de
arrendamiento (140)

- Gestién comercial

- Gestién contable

- Alistamiento y recibo
de inmuebles

- Entrega Inmuebles

- Documentacion y
archivo

Gestion humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa al proceso (E)

Cliente interno

Necesidades de adquisiciébn o
cambio de activos (162)

Reportar requerimientos de
adquisicién o reemplazo de activos
(BK)

Requerimientos de adquisicion o
reemplazo de activos (63)

Gestion directiva y
financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo (163)

Reportar fallos en equipos de
computo (CM)

Notificacion de fallos en equipos
de computo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 21: Caracterizacion de procesos — Alistamiento y Recibo de Inmuebles

Estudio de
solicitudes

CARACTERIZACION DE PROCESOS: ALISTAMIENTO Y RECIBO DE INMUEBLES

Generar informacion clara, actualizada y confiable con respecto al estado de los inmuebles que la empresa tiene en

administracion.

- Contrato de arrendamiento
legalizado (17)

Lider de Proceso o quien haga sus veces

Inspeccion del inmueble (J)

- Listado de reparaciones y/o
novedades pendientes por
atender (20)

- Orden de trabajo/servicio
asignada (21)

Mantenimiento

Gestion contable
Cliente arrendatario
Entrega de
Inmuebles

- Programacion de cita para
recibo de inmueble (186)

- Facturas de servicios publicos
al dia (187)

- Constancia de pago de ultimo
arrendamiento (188)

- Acta de entrega de inmueble
fisico (29)

Recibir inmueble fisico (M)

- Acta de recibo de inmueble
fisico en debidas condiciones
(189)

- Notificacién de reparaciones
requeridas (190)

- Orden de trabajo/servicio
asignada (21)

- Notificacién de inmueble apto
para ofertar (191)

- Aprobacién de paz y salvo (192)

- Mantenimiento

- Gestion contable

- Gestion comercial

- Cliente arrendatario

- Documentacion y archivo

Gestion humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa del
proceso (E)

Cliente interno

Necesidades de adquisicion o
cambio de activos (162)

Reportar requerimientos de
adquisicion o reemplazo de
activos (BK)

Requerimientos de adquisicién o
reemplazo de activos (63)

Gestion directiva y
financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo
(163)

Reportar fallos en equipos
de computo (CM)

Notificacion de fallos en equipos
de computo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 22: Caracterizacion de procesos — Entrega Inmuebles

CARACTERIZACION DE PROCESOS: ENTREGA INMUEBLES

Hacer entrega fisica y documental del inmueble a los clientes arrendadores y compradores.

Lider de Proceso o quien haga sus veces

- Contrato de arrendamiento
legalizado (17) Entrega fisica de Acta de entrega de

- Notificacién de visto bueno [documentos (N) documentacién (28)
y aceptacién del trabajo (61)

- Entrega inmuebles
- Documentacion y archivo
- Cliente Arrendatario

- Estudio de
solicitudes
- Mantenimiento

- Aprobacién de pago anticipo
- Entrega de servicios y primer
inmuebles arrendamiento (27)

- Gestion Contable |- Acta de entrega de
documentacion (28)

- Gestion comercial

Inventario fisico y entrega | Acta de entrega de inmueble | Alistamiento y recibo de inmuebles
de llaves (N) (29) - Documentacién y archivo

- Cliente arrendatario

Induccién operativa del
proceso (E)

Reportar requerimientos de |Requerimientos de
adquisicion o reemplazo de |adquisicion o reemplazo de  |Gestidn directiva y financiera

Gestion humana |Listado de nuevo personal (4)

Necesidades de adquisicion o

Cliente interno cambio de activos (162)

activos (BK) activos (63)
. . Fallo en equipos de cédmputo|Reportar fallos en equipos |Notificacion de fallos en . ,
Cliente interno (163) de cémputo (CM) equipos de cémputo (165) Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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7.1.2 Procesos Directivos - Estratégicos

Tabla 23: Caracterizacion de procesos — Gestion Directiva y Financiera

- Socios

- Clientes externos e
internos

- Gobierno

- Organismos de
regulacion privados
- Competidores

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION DIRECTIVA Y FINANCIERA

Administrar los recursos fisicos y financieros de que dispone la organizacion para el cumplimiento de sus metas.

- Diagnostico de la realidad
externa de la organizacion (58)
- Diagnostico de la realidad
interna de la empresa (59)

Lider de Proceso o quien haga sus veces

Fijacién de objetivos
organizacionales (AA)

- Objetivos comerciales (69)
- Parametros especificos de publicacion
de inmuebles (44)

- Gestién comercial

Gestion contable

Estados financieros para
aprobacion (141)

Reyisién de estados financieros
(BN)

Estados financieros aprobados (142)

- Gobierno

- Gestion directiva y
financiera

- Gestidn contable

Gestion directiva y
financiera

- Normatividad vigente contable
y tributaria (150)

- Estados financieros
aprobados (142)

Establecer politicas contables
(AB)

- Politicas contables (71)

Gestién contable

Gestion directiva y
financiera

- Estados financieros
aprobados (142)

Toma de decisiones de inversién
(AD)

Decisiones de inversion (73)

- Cliente externo
- Cliente interno

Todos los procesos

- Requerimientos de
adquisicién/reemplazo de
activos (63)

- Decisiones de inversion (73)
- Estados financieros
aprobados (142)

Autorizar compra de activos
organizacionales (AE)

Autorizacion de compra de activos (74)

Gestién contable
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Continuacion Tabla 23.

Gestion Directiva y
financiera

- Decisiones de inversion (73)
- Estados financieros
aprobados (142)

Gestionar los nuevos
compromisos financieros de la
entidad (CL)

- Documentacién de compromisos
financieros adquiridos (179)

- Entidades
financieras
- Gestion contable

Gestion cartera

- Reporte de clientes que
deben pasar a cobro juridico
(198)

Contratar servicio externo para
procesos de cobros juridicos
(8J)

- Paquete documentacion clientes de
cobro juridico (112)

Proveedor externo

Cliente interno

Necesidad de compras varias

1)

Ejecucion de compras menores
(papeleria, implementos de
aseo) (AC)

- Factura de compra (135)

Gestién contable

Autorizacién de vacantes (AG)

- Autorizacion para iniciar procesos de
reclutamiento y seleccién de nuevo
personal (76)

Gestién humana

Generar ordenes de despido de
personal (AN)

Notificacion de despido de personal (84)

Gestion humana

Gestion humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién administrativa (AH)

Autorizar instalacion de

Autorizacion para instalacién de

(163)

computo (CM)

computo (165)

Gestion Humana Listado de nuevo personal (4) aplicativos moviles (CH) aplicativos (122) Gestion TIC'S
Autorizar asignacion de cuentas |Autorizacién para asignacién de cuentas

Gestion Humana Listado de nuevo personal (4) |de correo institucional a nuevo |y contrasefias del correo institucional Gestidon TIC'S
personal (CI) (167)

Cliente interno Fallo en equipos de cdmputo|Reportar fallos en equipos de Notificacion de fallos en equipos de Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 24: Caracterizacion de procesos — Gestion Comercial

Gestién Comercial
Gestion Directiva y
Financiera

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION COMERCIAL

Garantizar el cumplimiento de los objetivos de ventas de la empresa y ser los primeros garantes de la satisfaccion del cliente a

través del buen servicio.

- Historico de ventas (30)
- Objetivos comerciales (69)

Lider de Proceso o quien haga sus veces

Planificacion de ventas mensuales
por concepto de arrendamiento y
venta (O)

- Planificacion mensual del
trabajo de la fuerza de ventas
(46)

- Metas mensuales de
rendimiento de la fuerza de
ventas (47)

- Estrategias de ventas (48)

Gestién Comercial

Base de datos de clientes
prospectos propietarios. (32)

Captacion de inmuebles en
administracion (P)

- Matricula del inmueble (49)
- Documentacion de inmuebles

)

- Registro inmuebles
- Gestién Comercial

Gestién Comercial

Base de datos de clientes
prospectos arrendatarios (33)

Captacion de clientes prospectos
arrendatarios (Q)

- Registro de llamadas a
prospectos arrendatarios (50)

- Registro de datos personales y
de contacto de prospectos
arrendatarios (42)

- Asignacion de citas a
prospectos arrendatarios (39)

- Gestion Comercial

Gestién Comercial

Base de datos de clientes
prospectos compradores (34)

Captacion de clientes prospectos
compradores (R)

- Registro de llamadas
prospectos compradores (131)

- Registro de datos personales y
de contacto de prospectos
compradores (130)

- Asignacion de citas a
prospectos compradores (132)

- Gestion Comercial

Cliente prospecto
propietario

Documentacion requerida del
propietario y del inmueble a
administrar (35)

Recepcién de documentos
requeridos para ingreso de
inmuebles en administracion (S)

- Documentacion de clientes
prospectos propietarios e
inmueble para revision (51)

Estudio de solicitudes
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Continuacion Tabla 24.

Cliente prospecto
arrendatario

Documentacién requerida del
prospecto arrendatario (36)

Recepcion de solicitudes de
estudio y documentos de clientes
prospectos arrendatarios (T)

- Documentacion de clientes
prospectos arrendatarios para
revision (52)

Estudio de solicitudes

Cliente prospecto
comprador

Documentacion requerida del
prospecto comprador (38)

Recepcion de documentos de
clientes prospectos compradores

(L)

- Documentacion de clientes
prospectos compradores para
revision (53)

Estudio de solicitudes

Gestién Comercial

- Registro de datos personales y
de contacto de prospectos
arrendatarios (42)

- Registro de datos personales y
de contacto de prospectos
compradores (130)

- Asignacion de citas (39) (132)

Exhibiciéon de inmuebles ofertados

(V)

- Registro de visitas prospectos
compradores (54)

- Registro de visitas prospectos
arrendatarios (133)

- Registro inmuebles

- Cliente prospecto
arrendatario/
comprador/ propietario

- Necesidades del cliente
prospecto
arrendatario/comprador
/propietario (40)
Oferta  de
disponibles (41)

inmuebles

Asesoria integral al cliente
prospecto
arrendatario/comprador/

propietario (W)

- Toma de decision del cliente
prospecto arrendatario/comprador
sobre dar continuidad al proceso
(55)

Estudio de solicitudes

- Documentos aprobados de
cliente prospecto comprador
(12)

Elaborar contratos de promesa de
venta (X)

- Promesa de venta firmada en
notaria (56)

- Notificacién de comision de venta
(139)

- Cliente propietario
- Cliente comprador
- Gestién comercial
- Gestién contable

- Documentacién y

archivo

- Registro de
inmuebles

- Gestion directiva y
financiera

- Alistamiento y recibo
de inmuebles

- Ficha técnica del inmueble
registrado (7)

Parametros especificos de
publicacién de inmuebles (44)
- Notificacion de inmueble apto
para ofertar (191)
- Cédigo del inmueble (9)

Generar ordenes de publicacion
de informacion en portales web
propios y contratados (Y)

- Solicitud de publicacion de oferta
de inmuebles en los portales
institucionales (57)

- Solicitud de publicacion de oferta
de inmuebles en los portales
contratados (199)

- Proveedor externo
- Gestion TIC'S

- Cliente externo

- Gestién comercial
- Gestion directiva y
financiera
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Continuacion Tabla 24.

Gestién Comercial
Entrega de
inmuebles
Cliente propietario

- Promesa de venta firmada
en notaria (56)

- Acta de entrega de inmueble
fisico (29)
Solicitud de
inmueble (166)

retiro de

Generar ordenes de retiro de
informacion en portales web
propios y contratados (CK)

- Solicitud de retiro de publicacion de
inmuebles ofertados en los portales
institucionales (201)

- Solicitud de retiro de publicacion de
inmuebles ofertados en los portales
contratados (202)

- Proveedor externo
- Gestion TIC'S

- Publicacion de oferta de
inmuebles en los portales
institucionales (45)

: S%svtéoen d-(I)—:C S - Publicacion de oferta de eRfY;aré?tg:gzrznvgglo?op?i'cada - Base de datos de prospectos (32) | Gestion comercial
inmuebles en los portales P propios y (33) (34)
externo contratados (Z2)
contratados (200)
- Ofertas de inmuebles
desactivadas (164)
- Gestién - Notificacién de comisién de
Comercial venta (139) Registrar resultados mensuales L - .
- Estudio de - Notificacién de comisién de |del &rea (CP) Historico de ventas (30) Gestion comercial
solicitudes arrendamiento (140)

Gestion humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa del proceso

(E)

Cliente interno

Necesidades de adquisicion o
cambio de activos (162)

Reportar requerimientos de
adquisicion o reemplazo de
activos (BK)

Requerimientos de adquisicién o
reemplazo de activos (63)

Gestion directiva y
financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo
(163)

Reportar fallos en equipos de
cémputo (CM)

Notificacion de fallos en equipos de
cémputo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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7.1.3 Procesos de Apoyo y de Gestion

Tabla 25: Caracterizacion de procesos — Proceso de Gestion Humana

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION HUMANA
Administrar la fuerza laboral y el entorno de trabajo de la empresa INVERSIONES DUCOR Ltda.
Lider de proceso o quién haga sus veces
Autorizacion para iniciar
Gestion Directiva y procesos de reclutamiento y Reclutamiento de Listado de aspirantes y sus L
. . - . . Gestion Humana
Financiera seleccion de nuevo personal personal(AJ) respectivos curriculos (80)
(76)
Gestion Humana Listado de aspirantes y sus Seleccion de personal Listado de personal a contratar (81) |- Gestibn Humana
respectivos curriculos (80) (AK) P
L - Listado de personal a contratar Realizar documentacion y |- Listado de nuevo personal (4) - Proceso que posee la
Gestion Humana (81) L ,
. o . proceso de contratacién |- Contrato laboral firmado por las vacante
Prospecto empleado |- ExAmenes médicos de ingreso 6n h
(31) (AL) partes (10) - Gestién humana
- Listado de nuevo personal (4)
- Gestion humana - Contrato laboral firmado por Afiliacién de empleados  [Documentacion que certifica las i Pers_o,nal nuevo
las partes (10) . : . - Gestion contable
- Personal nuevo i . [(AM) vinculaciones correspondientes (89) -
- Documentacion para afiliacion - Gestion humana
(82)
- Gesti6n directiva - Notificacion de despido de
. . y personal (84) Despido de trabajadores : - Cliente interno
financiera : ~ - Carta de despido (92) -
e - Contrato laboral firmado por (AN) - Gestion humana
- Gestion humana
las partes (10)
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Continuacion Tabla 25.

Cliente interno

Solicitudes o notificaciones del
personal (85)

Gestion de permisos,
vacaciones,
incapacidades y licencias
(AO)

- Respuesta a solicitudes de
permisos, vacaciones o licencias (93)
- Recibido de incapacidades (94)

- Registro de permisos (171)

- Registro de vacaciones (172)

- Registro de incapacidades (173)

- Registro de licencias (174)

- Cliente interno
- Gestion contable
- Gestion humana

Cliente interno

Solicitud de certificacion laboral
(86)

Elaboracion y validacion
de certificaciones labores
(AP)

- Certificado laboral (95)
- Validacion del certificado ante la
entidad correspondiente (96)

Cliente interno

- Gobierno

- Agencias de empleo
publicas

- Agencias de empleo
privadas

- Universidades

- Gestién Directiva y
Financiera

- Gestion Humana

- Normatividad vigente sobre
condiciones laborales y
contractuales sujetas a
convenios (127)

- Base de datos de prospectos
empleados (128)

- Autorizacién para iniciar
procesos de reclutamiento y
seleccion de nuevo personal
(76)

Administracion de
convenios de empleo con
entidades privadas y
Gubernamentales (AS)

- Listado de nuevo personal (4)
- Formatos aplicables al convenio
diligenciados. (129)

- Todos los procesos
- Cliente interno

- Gobierno

- Entidades privadas

Gestion Directiva y
Financiera

Notificacion de despido de
personal (84)

Desvinculacion laboral
(BU)

- Reporte de desvinculacién a la EPS
(175)

- Reporte de desvinculacion al Fondo
de Pensiones (176)

- Reporte de desvinculacion a la ARL
a77)

- Reporte de desvinculacion a la caja
de compensacion (178)

- Notificacién de desvinculacion
laboral (159)

- Cliente interno

- EPS

- Fondo de Pensiones

- ARL

- Caja de compensacion
- Gestidn contable
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Continuacion Tabla 25.

- Hoja de vida (15)

- Actualizacién documentacién hoja de vida (18)
- Examenes médicos de ingreso (31)

- Contrato laboral firmado por las partes (10)

- Documentacidon que certifica las vinculaciones
correspondientes (89)

- Carta de despido (92)

- Notificacion de desvinculacién laboral (159)

- Recibido de incapacidades (94)

Cliente interno |- Registro de permisos (171) Control de carpetas del
Gestion Humana |- Registro de vacaciones (172) personal (Al)

- Registro de incapacidades (173)

- Registro de licencias (174)

- Formatos aplicables al convenio diligenciados.
- Reporte de desvinculacion a la EPS (175)

- Reporte de desvinculacién al Fondo de
Pensiones (176)

- Reporte de desvinculacion a la ARL (177)

- Reporte de desvinculacion a la caja de
compensacion (178)

Carpetas del personal (105) | Documentacion y archivo

Induccién operativa al
cargo (E)

Reportar requerimientos
Necesidades de adquisicién o cambio de activos |de adquisicién o

Gestion Humana |Listado de nuevo personal (4)

Requerimientos de

S Gestion directiva y
adquisicién o reemplazo de

Cliente interno

(162) EEeKr)anazo de activos activos (63) financiera
Cliente interno  |Fallo en equipos de computo (163) Reportar fallos en Notificacion de fallos en Gestion TIC’S

equipos de cémputo (CM) [equipos de cédmputo (165)

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 26: Caracterizacion de procesos — Gestion Contable

Prospecto
arrendatario

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION CONTABLE

Disponer de informacién contable confiable y actualizada que pudiese ser requerido por la direccién de la empresa u organismos

de control.

Lider de proceso o quién haga sus veces

Solicitud de formularios de arrendamiento
(134)

facturaciéon

Venta vy de
formularios de arrendamiento

(K)

Facturacién causada (113)
Notas contables (137)
Recibo de caja (148)

- Gestioén contable
- Prospecto
arrendatario

- Gestién comercial
- Estudio de
solicitudes

- Contrato de arrendamiento legalizado (17)
- Registro de estudios realizados (110)

- Notificacion de comision de venta (139)

- Notificacién de comision de arrendamiento
(140)

Generar facturacion de la
informacion reportada por
venta de servicios (AW)

Facturacién causada (113)
Notas contables (137)

Gestién contable

- Gestion Contable
- Proveedores
externos

- Facturacion causada (113)

- Notificaciéon de servicios publicos pagados
(144)

- Registro factura de proveedores. (111)

Registrar todos los reportes
causados a contabilidad por
prestacion de servicios de la
actividad y causacién de
servicios publicos. (AX)

- Notas contables (137)

- Aprobacién de pago anticipo
de servicios y primer
arrendamiento (27)

- Constancia de pago de ultimo
arrendamiento (188)

- Gestion contable
- Alistamiento y
recibo de
inmuebles

Entidades bancarias

Extracto bancario (3)

Realizar conciliaciones
bancarias (AF)

- Conciliacion bancaria (138)

Gestidn contable

- Proveedores
externos

- Gestién contable

- Tesoreria

- Gestion directiva y
financiera

- Normatividad vigente contable y tributaria
(150)

- Politicas contables (71)

- Facturacion causada (113)

- Factura de compra (135)

- Comprobantes de egreso (136)

- Notas contables (137)

- Conciliaciones bancarias (138)

- Recibos de caja (148)

- Cuentas de cobro (149)

Construccion de Estados
Financieros (AY)

Estados financieros para
aprobacion (141)

Gestién Directiva y
Financiera
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Continuacion Tabla 26.

- Normatividad vigente contable

- Declaracion de renta (151)

- Gestion humana

- Registro de permisos (171)

- Registro de vacaciones (172)
- Registro de incapacidades
(173)

- Registro de licencias (174)

- Gobierno : : L
- Gestién directiva y y trlbu;arla:c_(lso). bad Liguidacion de impuestos (AZ) i Dec:arac!gn ge IVA (15.2,) Tesoreria
financiera - Estados financieros aprobados - Declaracion de Retencion
(142) en la fuente (153)
- Formulario liquidado para
. Diligenciar anualmente formularios de renovaci_én de Registro
. . |- Comunicado sobre plazos de R, . . Mercantil (156) .
Camara de Comercio . actualizacion y renovacion de matricula T Tesoreria
renovacion (155) S : . - Formulario liquidado para
mercantil e industria y comercio (BA) - .
renovacion de Industria y
Comercio (157)
Gobierno - Normatividad vigente contable |Atencion a organismos de regulacién
y tributaria (150) contable. (BB)
- Documentacion que certifica
las vinculaciones
correspondientes (89)
- Notificacién de comisién de
- Gestién comercial venta (139)
- Estudio de - Notificacion de comision de Causacién y liquidacién de némina (BC) Planilla de némina lista para Tesoreria
solicitudes arrendamiento (140) ylq pago (160)

Tesoreria

Planilla de nédmina pagada (203)

Registro pago de némina realizado (CD)

Planilla de némina
contabilizada y registrada
(161)

- Gestion contable

Alistamiento y recibo
de inmuebles

Aprobacién de paz y salvo (192)

Generar de paz y salvos (BD)

Paz y salvo de clientes
arrendatarios (193)

- Cliente
arrendatario

- Documentacion y
archivo
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Continuacion Tabla 26.

Gestion directiva y
financiera

- Documentacion de
compromisos financieros
adquiridos (179)

Estar al pendiente de las
obligaciones financieras y cuentas
por pagar de la empresa (BE)

- Programacion de pagos a
entidades financieras (60)

- Programacion de pagos a
proveedores (62)

- Tesoreria

- Cliente arrendatario
- Cliente propietario

Carta de no renovacion de
contrato de arrendamiento
(181)

Tratamiento a la no renovacién de
contratos (BF)

- Contestacioén de carta no
renovacion del contrato de
arrendamiento al propietario (182)
- Contestacién de carta no
renovacion del contrato de
arrendamiento al arrendatario (183)
- Notificacion no renovacion del
contrato de arrendamiento al
arrendatario (184)

- Notificacion no renovacion del
contrato de arrendamiento al
propietario (185)

- Programacion de recibo de
inmueble (186)

- Cliente arrendatario
- Cliente propietario

- Alistamiento y
recibo de inmuebles
- Documentacion y
archivo

- Alistamiento y recibo
de inmuebles
- Mantenimiento

- Cuenta de cobro (149)

- Orden de compra de material
diligenciada (205)

- Facturas de compra de
materiales (206)

Causacion y liquidacion de
arrendamientos (BX)

Facturacién causada (113)

- Gestion contable

- Cliente propietario
- Cliente arrendatario

Factura de cobro emitida por
la empresa de servicios
publicos (194)

Causacion y liquidacion de servicios
publicos para arrendatarios y
propietarios (BY)

Servicios publicos liquidados aptos
para cobro (146)

- Tesoreria
- Gestion contable
- Gestion cartera
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Continuacion Tabla 26.

- Registro almacenado del cliente
propietario en Manager (8)
- Cédigo del inmueble (9)
- Gestion contable - Cuenta de cobro (149) - Tesoreria
- Mantenimiento - Servicios publicos liqguidados Causacion y liquidacion de - Planilla de pagos propietarios :
; . . . ! N - Cliente
- Alistamiento y recibo  |aptos para cobro (146) pagos a propietarios (CA) programados para autorizacién (196) L
) . propietario.
de inmuebles - Orden de compra de material
diligenciada (205)
- Facturas de compra de
materiales (206)
- Tesoreria
e . - L . T Co - Gestién
- Notificacion de desvinculacién Liquidacién de trabajadores Planilla lista para pago de liquidacién
Gestion humana ) . | Humana
laboral (159) desvinculados (AR) trabajador desvinculado (195) - Cliente
interno
- Normatividad vigente contable y
tributaria (150)
- Facturacion causada (113) - Gobierno
- Proveedores externos |- Factura de compra (135) . . - Constancia de registro de informacion
o, Declaracion anual de medios . : (DIAN)
- Gestién contable - Comprobantes de egreso (136) L exdgena generada por el sistema MUISCA !
. magnéticos (CE) - Gestion
- Tesoreria - Notas contables (137) (67)
e . contable
- Conciliaciones bancarias (138)
- Recibos de caja (148)
- Cuentas de cobro (149)
- Facturacioén causada (113)
- Servicios publicos liquidados
- Gestién contable aptos para cobro (146) . Reportar clientes en mora . Gestion
T . - Reporte de pagos de clientes Reporte de clientes en mora (114)
- Tesoreria (121) (CF) cartera
- Reporte de pagos de acuerdos
de pago (170)
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Continuacion Tabla 26.

- Facturacion causada (113)

- Factura de compra (135)

- Comprobantes de egreso (136)
- Notas contables (137)

- Conciliaciones bancarias (138)
- Gestién contable - Recibos de caja (148)

- Gestién directivay |- Cuentas de cobro (149) Llevar archivo contable (AU)
financiera - Planilla de némina contabilizada y
registrada (161)

- Constancia de registro de informacion
exégena generada por el sistema
MUISCA (67)

- Estados financieros aprobados (142)

- Normatividad vigente contable y
- Gobierno tributaria (150) Depurar archivo contable segun
- Gestion contable - Documentos contables archivados fecha de vencimiento (AV)

(108)

Documentos contables Documentacion y
archivados (108) archivo

Archivo depurado (109) Todos los procesos

Gestion directiva y
financiera

Registro y causacion de compra |- Programacion de pagos a

de activos (D) proveedores (62) Tesoreria

Autorizacion de compra de activos (74)

Gestién humana Listado de nuevo personal (4) Induccién operativa al cargo (E)

Reportar requerimientos de
adquisicién o reemplazo de
activos (BK)

Reportar fallos en equipos de Notificacion de fallos en
computo (CM) equipos de computo (165)

Necesidades de adquisicion o cambio de
activos (162)

Requerimientos de adquisicion |Gestion directiva y

Cliente interno o reemplazo de activos (63) financiera

Cliente interno Fallo en equipos de computo (163) Gestion TIC’S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 27: Caracterizacion de Procesos — Gestion de Cartera

Gestion contable

CARACTERIZACION DE PROCESOS: GESTION DE CARTERA

Llevar a cabo los procesos pertinentes para el recaudo de la cartera en mora o de dificil cobro.

Reporte de clientes en mora (114)

Lider de proceso o quién haga sus veces

- Hacer llamadas de cobro de

arrendamiento y servicios
publicos (BG)

Registro de llamadas para cobro a
clientes en mora (115)

- Gestion Contable
- Gestion Cartera

Gestion cartera
Gestion contable

Reporte de clientes en mora (114)
Registro de llamadas para cobro a
clientes en mora (115)

- Facturacion causada (113)

- Servicios publicos liquidados aptos
para cobro (146)

- Realizar requerimientos
escritos de cobro de
arrendamiento y servicios
publicos (BS)

Requerimientos escritos de cobro de
arrendamiento y/o servicios publicos
entregados a clientes en mora (116)

- Cliente en mora
- Gestion cartera

- Documentacion y
archivo

Gestion cartera
Cliente en mora

- Requerimientos escritos de cobro de
arrendamiento y/o servicios publicos
entregados a clientes en mora (116)

Realizar acuerdos de pago con
clientes en mora (BH)

Acuerdo de pago firmado por el
cliente en mora (117)

- Gestion contable
- Tesoreria

- Gestion Cartera

- Documentacion y
archivo

Gestion cartera
Tesoreria

- Acuerdo de pago firmado por el
cliente en mora (117)

- Reporte de pagos de acuerdos de
pago (170)

Notificar sobre clientes para
cobro juridico (BI)

Reporte de clientes que deben pasar
a cobro juridico (198)

Gestion directiva y
financiera

Gestién humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa al cargo (E)

Cliente interno

Necesidades de adquisicion o cambio
de activos (162)

Reportar requerimientos de
adquisicién o reemplazo de
activos (BK)

Requerimientos de adquisicion o
reemplazo de activos (63)

Gestion directiva y
financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo (163)

Reportar fallos en equipos de
computo (CM)

Notificacion de fallos en equipos de
cémputo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 28: Caracterizacion de Procesos — Tesoreria

- Gestion Contable
- Gestion Cartera

CARACTERIZACION DE PROCESOS: TESORERIA

Administrar de los recursos financieros asignados a caja menor.

- Facturacion causada (113)
- Acuerdo de pago firmado por
el cliente en mora (117)

Lider de proceso o quién haga sus veces

Recaudar pago de
arrendamientos en las fechas
programadas (BN)

- Reporte de pagos de
clientes (121)

- Reporte de pagos de
acuerdos de pago (170)
- Recibo de caja (148)

- Gestion contable
- Cliente
arrendatario/propietario

- Cliente
arrendatario/propietario
- Gestion contable

- Gestion cartera

- Facturacion causada (113)

- Servicios publicos liquidados
aptos para cobro (146)

- Acuerdo de pago firmado por
el cliente en mora (117)

Recaudar pago de servicios
publicos programados (BO)

- Reporte de pagos de
clientes (121)

- Reporte de pagos de
acuerdos de pago (170)
- Servicios publicos
autorizados para pago
(147)

- Recibo de caja (148)

- Tesoreria

- Gestion contable

- Cliente
arrendatario/propietario

Tesoreria

Servicios publicos autorizados
para pago (147)

Pago de servicios publicos (I)

- Notificacion de servicios
publicos pagados (144)

- Gestion contable

- Cliente
arrendatario/propietario
- Empresas de servicios
publicos

Gestion Contable

Planilla de pagos propietarios
programados para autorizacion
(196)

Desembolso de pagos a
propietarios (CG)

Comprobante de egreso
(136)

- Cliente propietario
- Gestién contable

Gestion contable

- Programacion de pagos a
entidades financieras (60)
- Programacion de pagos a
proveedores (62)

Realizar pagos de las cuentas
por pagar (BM)

Comprobante de egreso
(136)

- Gestion Contable
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Continuacion Tabla 28.

Gestioén contable

- Planilla de némina lista para
aprobacion (160)

- Planilla lista para pago de
liquidacion trabajador desvinculado
(195)

Pago de némina y liquidacion a
trabajadores (BP)

- Planilla de némina pagada
(203)
- Comprobantes de egreso (136)

- Gestion
contable
- Cliente interno

- Declaracion de renta (151)

renovacion de Industria y
Comercio (157)

- Declaracion de IVA (152) Pago de obligaciones tributarias - Gobierno
Gestion contable - - direccionadas desde el area contable |[Comprobantes de egreso (136) |- Gestion

- Declaracion de Retencion en la

(CB) contable

Fuente (153)

- Formulario liquidado para

Eigg;/amon de Registro Mercantil Pago anual de obligaciones para - Comprobantes de egreso (136) |- Gestién
Gestion contable L g - 9 para - Certificado de existencia legal |Contable

- Formulario liquidado para renovacion de matricula mercantil (CC) (158) - Gobierno

Gestion humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa al cargo (E)

Cliente interno

Necesidades de adquisiciébn o
cambio de activos (162)

Reportar requerimientos de
adquisicién o reemplazo de activos
(BK)

Requerimientos de adquisicion o
reemplazo de activos (63)

Gestion directiva
y financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo (163)

Reportar fallos en equipos de computo
(C™M)

Notificacion de fallos en equipos
de cémputo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 29: Caracterizacion de Procesos — Mantenimiento

CARACTERIZACION DE PROCESOS: MANTENIMIENTO

Garantizar el adecuado estado de los bienes inmuebles que INVERSIONES DUCOR Ltda. tenga bajo su administracion

Alistamiento y recibo
de inmuebles

Lider de proceso o quién haga sus veces

- Listado de reparaciones y/o novedades
pendientes por atender (20)

- Notificacion de reparaciones requeridas
(190)

Realizar cotizaciones sobre las ordenes de
servicio (CN)

Cotizacion pendiente
autorizacion del cliente (23)

- Cliente arrendatario
- Cliente propietario

- Cliente
arrendatario
- Cliente propietario

- Cotizacion autorizada por el cliente
(204)

Diligenciar ordenes de materiales para
reparacion (L)

- Orden de compra de material
diligenciada (205)

- Facturas de compra de
materiales (206)

- Gestion contable
- Mantenimiento

- Alistamiento y
recibo de inmuebles
- Mantenimiento

- Orden de trabajo/servicio asignada (21)
- Orden de compra de material
diligenciada (205)

Ejecutar ordenes de trabajo/servicios
generadas (BL)

- Notificacién de trabajo/servicio
ejecutado (22)

- Mantenimiento

- Alistamiento y
recibo de inmuebles
- Mantenimiento

- Orden de trabajo/servicio asignada (21)
- Notificacion de trabajo/servicio
ejecutado (22)

Auditar trabajos ejecutados (CN)

- Notificaciéon de visto bueno y
aceptacion del trabajo (61)

- Observaciones de rectificaciéon
(70)

- Ordenes de servicios de
operador de aseo (145)

- Entrega de
inmuebles

- Mantenimiento

- Proveedor externo

Mantenimiento

- Notificacion aceptacion del trabajo (61)
- Orden de servicio operador de aseo
(145)

Elaborar cuentas de cobro (CO)

- Cuentas de cobro (149)

Gestion contable

Gestién humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa al cargo (E)

Cliente interno

Necesidades de adquisicion o cambio de
activos (162)

Reportar requerimientos de adquisicion o
reemplazo de activos (BK)

Requerimientos de adquisicion
o reemplazo de activos (63)

Gestion directiva y
financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo (163)

Reportar fallos en equipos de computo (CM)

Notificacion de fallos en equipos
de computo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 30: Caracterizacion de Procesos —TIC’s

Gestion directiva y
Financiera

CARACTERIZACION DE PROCESOS: TIC'S

Administrar los recursos tecnolégicos de la empresa

Autorizacion para instalacion de
aplicativo (122)

Lider de proceso o quién haga sus veces

Instalar aplicativo
GEOGESTION, WASI, en
dispositivo moévil (BQ)

Gestién Comercial

- Solicitud de publicacion de oferta de
inmuebles en los portales
institucionales (57)

- Solicitud de retiro de publicacion de
inmuebles ofertados en los portales
institucionales (201)

Administracién del portal web y
redes sociales empresariales
(BT)

- Publicacion de oferta de
inmuebles en portales
institucionales (45)

- Ofertas de inmuebles
desactivadas (164)

Gestion
Comercial

Todos los procesos

Notificacion de fallos en equipos de
cémputo (165)

Realizar mantenimiento
correctivo a equipos de computo
(€J)

Gestion directiva

Autorizacion para asignacion de
cuentas y contrasefias del correo
institucional (167)

Administraciéon de cuentas del
correo institucional (BW)

- Cuenta de correo asignada
(168)

Cliente interno

Gestién humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccidn operativa al cargo (E)

Cliente interno

Necesidades de adquisicion o cambio
de activos (162)

Reportar requerimientos de
adquisicién o reemplazo de
activos (BK)

Requerimientos de adquisicién o
reemplazo de activos (63)

Gestion directiva
y financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo (163)

Reportar fallos en equipos de
cémputo (CM)

Notificacion de fallos en equipos
de cémputo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 31: Caracterizacion de procesos — Documentacion y Archivo

- Cliente externo
- Gobierno

- Organismos de
control

- Proveedores

- Gestion
contable

- Estudio de
solicitudes

- Alistamiento y
recibo inmuebles
- Entrega de
inmuebles

- Gestion
comercial

- Gestion humana
- Gestion cartera

CARACTERIZACION DE PROCESOS: DOCUMENTACION Y ARCHIVO

Garantizar la disponibilidad de la informacion completa que se requiera por los funcionarios de la empresa, clientes, organismos de

control.

Lider de proceso o quién haga sus veces

- Documentos generados por solicitudes escritas de los
clientes, (97)

- Correspondencia externa (101)

- Contestacioén de carta no renovacion del contrato de
arrendamiento al propietario (182)

- Contestacioén de carta no renovacion del contrato de
arrendamiento al arrendatario (183)

- Notificacién no renovacion del contrato de
arrendamiento al arrendatario (184)

- Notificacién no renovacién del contrato de
arrendamiento al propietario (185)

- Contrato de arrendamiento legalizado (17)

- Acta de recibo de inmueble fisico en debidas
condiciones (189)

- Acta de entrega de documentacion (28)

- Acta de entrega de inmueble (29)

- Promesa de venta firmada en notaria (56)

- Carpetas del personal (105)

- Documentos contables archivados (108)

- Requerimientos escritos de cobro de arrendamiento
y/o servicios publicos entregados a clientes en mora
(116)

- Acuerdo de pago firmado por el cliente en mora (117)
- Paz y salvo de clientes arrendatarios (193)

Clasificar, codificar, archivar
en carpetas destinadas (AT)

Documentos archivados
(104)

- Cliente externo
- Gobierno

- Organismos de
control

- Proveedores

- Todos los
procesos

Gestién humana

Listado de nuevo personal (4)

Induccién operativa al cargo

(E)
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Continuacion Tabla 31.

Cliente interno

Necesidades de adquisicion o
cambio de activos (162)

Reportar requerimientos de adquisicion o
reemplazo de activos (BK)

Requerimientos de adquisicion
o reemplazo de activos (63)

Gestion directiva y
financiera

Cliente interno

Fallo en equipos de computo (163)

Reportar fallos en equipos de computo
(C™M)

Notificacion de fallos en equipos

de cémputo (165)

Gestion TIC'S

Fuente: las autoras, 2017
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7.2 FICHAS DE PROCESOS

Con el animo de presentar de forma gréafica la caracterizacion de los procesos de
forma que se facilite su entendimiento, se presentan a continuacion las fichas de
procesos que ayudan a resumir las diferentes actividades que deben ejecutarse, asi
como las entradas y salidas de cada una de estas; en el anexo A se muestra
elaboracion de ficha de interrelaciones de todos los procesos elaborada

manualmente.

7.2.1 Procesos operativos 0 misionales

A continuacién se describe el proceso de Registro Inmueble, es el primer proceso
gue conforma los procesos Operativos debido a que inicialmente se debe tener un
registro de lo que se quiere ofertar a los clientes arrendatarios, dicho proceso como
se muestra en la ilustracién 7, estd compuesto por seis entradas identificadas con
flechas registradas con su cédigo (de afuera hacia adentro), contiene subcajas de
segundo nivel identificadas con letras en mayuscula y de las cuales se evidencia
una serie de salidas también identificadas con flechas con su respectivo cédigo (de
adentro hacia afuera) para la continuidad de los procesos. Al lado derecho del

diagrama se aclaran las actividades a las cuales pertenece cada caja.
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llustracién 7: Ficha de Registro de Inmuebles

OBJETIVO: Generar informacion clara, actualizada y confiable con respecto al estado de los
inmuebles que la empresa tiene en administracion.

DESCRIPCION: Proceso orientado a registrar y actualizar la informacién correspondiente
a la descripcion de cada uno de los inmuebles que INVERSIONES DUCOR Ltda. tiene en
administracion; informacion vital para el adecuado desarrollo de los demas procesos de la
organizacion.

ACTIVIDADES: 6

PROVEEDORES: 5 CLIENTES: 5
ENTRADAS EXTERNAS: 6 SALIDAS EXTERNAS: 7
INTERACCIONES

A: Revisar Documentacién

2
49 6 B: Creaciéon del inmueble en
. WASI
;
41 C: Creacion del cliente
propietario en el sistema
13 __- 8
* - E]

v

vovvy

E: Induccién operativa al
proceso

BK: Reportar requerimientos
de adquisicion o reemplazo de

162 63 -

] —> activos

163 165 CM: Reportar fallos en
equipos de computo

\ »

Fuente: las autoras, 2017
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En la ilustracion 8, se muestra el Estudio de solicitud compuesto por 6 actividades

de las cuales recibe 7 entradas externasy genera 8 salidas externas.

llustracion 8: Ficha de estudio de solicitudes

ESTUDIO DE SOLICITUDES

OBJETIVO: Evaluar las solicitudes de clientes potenciales para validar que cumplen las
condiciones requeridas para entregar inmuebles en administracion, arrendarlos o comprarlos.

DESCRIPCION: Proceso orientado a evaluar la documentacion de inmuebles, de prospectos
arrendatarios y prospectos compradores con la finalidad de evaluar si cumplen con las condiciones
para 1) recibir inmuebles en administracion, 2) elaborar contrato de arrendamiento de inmueble o
3) elabora contrato de promesa de venta de inmueble.

ACTIVIDADES: 6

PROVEEDORES: 5 CLIENTES: 7
ENTRADAS EXTERNAS: 7 SALIDAS EXTERNAS: 8
INTERACCIONES

F: Recibido y verificaciéon de
documentacién de prospectos

51 - 16 o clientes
| s - 2 |
| s 13 >
—> G: Elaboraciéon de contrato de

arrendamiento

v

H: Autenticacion de contrato

" 17 de arrendamiento
B 140

vy

E: Induccién operativa al

_44,“ proceso

162 63 BK: Reportar requerimientos
| _’ - n_ca=
de adquisicion o reemplazo de
activos
163
] 165 | o

CM: Reportar fallos en
equipos de computo

. S

Fuente: las autoras, 2017
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El proceso de Alistamiento y Entrega de Inmuebles, es el tercero de los procesos
Operativos, dicho proceso, como se muestra en la ilustracion 9 estd compuesto por
ocho entradas identificadas con flechas registradas con su codigo (de afuera hacia
dentro), contiene subcajas de segundo nivel identificadas con letras en mayuscula
y de las cuales se evidencia una serie de salidas también identificadas con flechas
con su respectivo cédigo (de adentro hacia afuera) para la continuidad de los
procesos; seis proveedores de quienes recibe la principal informacion y al
transformarla es transmitida a 7 clientes. Al lado derecho del diagrama se aclara las

actividades a las cuales pertenece cada caja.

llustracién 9: Alistamiento y recibo de inmuebles
ALISTAMIENTO Y RECIBO DE INMUEBLES

OBJETIVO: Garantizar la adecuada presentacion y estado del inmueble para su entrega a los
clientes prospectos arrendatarios o compradores, asi como de verificar el estado de entrega de los

arrendatarios

DESCRIPCION: Proceso encargado de verificar el estado de los inmuebles antes de su entrega y
direccionar al area de mantenimiento las notificaciones sobre labores de aseo y mantenimiento/
reparaciones locativas que son requeridas en los inmuebles a fin de gue sea apto para su
exhibicién y/o entrega a los clientes.

ACTIVIDADES: 5

PROVEEDORES 6 CLIENTES: 7
ENTRADAS EXTERNAS: 8 SALIDAS EXTERNAS: 9

INTERACCIONES

20 J: Inspeccion del inmueble

+—1 J 21

189
150

21
M 191

192

Yy

M: Recibir inmueble fisico

186
187
188

E: Induccion operativa al
proceso

YYYY
YYYYY

BK: Reportar requerimientos
de adquisicion o reemplazo de

&

activos
162 >I BKI 63 >
=3 CM: Reportar fallos en
| e 165 | o equipos de computo

-

Fuente: las autoras, 2017
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El proceso de Entrega de Inmueble, es el cuarto y ultimo proceso de los procesos
operativos, dicho proceso, como se muestra en la ilustracion 10, estd compuesto
por seis entradas identificadas con flechas registradas con su cédigo (de afuera
hacia dentro), contiene subcajas de segundo nivel identificadas con letras en
mayuscula y de las cuales se evidencia cuatro salidas también identificadas con
flechas con su respectivo codigo (de adentro hacia afuera) para la continuidad de
los procesos; Cinco proveedores de quienes recibe la principal informacion y al
transformarla es transmitida a seis clientes. Al lado derecho del diagrama se aclara

las actividades a las cuales pertenece cada caja.

llustraciéon 10: Entrega de inmuebles
ENTREGA DE INMUEBLES

OBJETIVO: Hacer entrega fisica y documental del inmueble a los clientes arrendadores y
compradores.

DESCRIPCION: Proceso encargado de realizar el proceso de entrega a inmuebles a compradores
y arrendadores, generando la documentacion pertinente de acuerdo con la operacion realizada
(arrendamiento o venta) y validando en conjunto con el cliente que el inmueble cuenta con las
condiciones aptas para ser entregado.

ACTIVIDADES: 5

PROVEEDORES: 5 CLIENTES: 6
ENTRADAS EXTERNAS: 6 SALIDAS EXTERNAS: 4
INTERACCIONES N: Entrega  fisica de
documentos
17 ol R
™ 28 ~ 0 e
61 > N > N: Inventario fisico y entrega
de llaves
27 N
> N 28 | o . :
- = E: Inducciéon operativa al
"N B ) proceso
p— BK: Reportar requerimientos
162, BK ik > de adquisicion o reemplazo de
D— activos
S
163 » CM 165 »
- CM: Reportar fallos en

equipos de computo

-

Fuente: las autoras, 2017
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7.2.2 Procesos directivos — estratégicos

El proceso de Gestion Directiva y Financiera, es el primer proceso que conforma los
procesos Estratégicos, dicho proceso como se muestra en la ilustracion 11, esta
compuesto por nueve entradas identificadas con flechas registradas con su
codigo(de afuera hacia dentro), contiene subcajas de segundo nivel identificadas
con letras en mayuscula y de las cuales se evidencia una serie de diez salidas
también identificadas con flechas con su respectivo codigo (de adentro hacia afuera)
para la continuidad de los procesos; 17 proveedores de quienes recibe la principal
informacion y al transformarla es transmitida a 8 clientes. Al lado derecho del

diagrama se aclara las actividades a las cuales pertenece cada caja.

La gestion comercial, cuya ficha se puede observar en la ilustracién 12, esti
integrada por 21 entradas externas, 17 actividades y 17 salidas, en este cuadro se
puede evidenciar que dentro de este proceso se estan generando salidas y entradas
para las mismas actividades concluyendo que algunas actividades dependen de

otras para generar un resultado, en este caso salidas externa.
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llustraciéon 11: Gestion directiva y financiera

.

OBJETIVO: Administrar los recursos fisicos y financieros de que dispone la organizacion para el
cumplimiento de sus metas.

DESCRIPCION: Proceso orientado a garantizar el correcto enfoque de los esfuerzos

organizacionales mediante el establecimiento de objetivos y estrategias orientados al crecimiento
empresarial; asi como la gestion de los diferentes recursos disponibles.

ACTIVIDADES: 14

PROVEEDORES: 17 CLIENTES: 8
ENTRADAS EXTERNAS: 9 SALIDAS EXTERNAS: 10
INTERACCIONES
AA: Fijacion de objetivos
organizacionales.
_ ig 69 Ly g
| 44 Ly

BN: Revision de estados financieros.

| 4 142

AB: Establecer politicas contables.

v

AD: Toma de decisiones de
inversion.

AE: Autorizar compra de activos
organizacionales.

CL: Gestionar los nuevos
compromisos financieros de la
entidad.

BJ: Contratar servicio externo para
procesos de cobro juridico.

AC: Ejecucion de compras menores.
AG: Autorizacion de vacantes.

AN: Generar ordenes de despido de
personal.

84

- _’

AH: Induccién administrativa.

— 4 CH:  Autorizar  instalacion de
aplicativos moviles.

122 0 . .y

> Cl: Autorizar asignacion de cuentas
de correo institucional a nuevo
167 |y personal.

163 165 CM: Reportar fallos en equipos de
N > cémputo.

Fuente: las autoras, 2017
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llustracion 12: Gestion comercial

OBJETIVO: Garantizar el cumplimiento de los objetivos de ventas de la empresa y ser los primeros
garantes de la satisfaccion del cliente a través del buen servicio.

DESCRIPCION: Proceso orientado a la consecucion, atencion y fidelizacion de cliente; se
desarrollan actividades como la visita de clientes, el acompafiamiento y asesoramiento, entre otras

ACTIVIDADES: 17

PROVEEDORES: 12 CLIENTES: 11
ENTRADAS EXTERNAS: 21 SALIDAS EXTERNAS: 17
INTERACCIONES
69 CP: Registrar resultados mensuales del
— | 140 area.

O: Planificacion de ventas mensuales por
concepto de arrendamiento y venta.

Z: Revisar la informacion publicada en los
portales web propios y contratados.

P Captacion  de  inmuebles  en
administracion.

Q: Captacion de clientes arrendatarios.

R: Captacion de clientes compradores.

V: Exhibicion de inmuebles ofertados.

S: Recepcion de documentos para ingresar
inmuebles en administracion.

T Recepcion de solicitudes de estudio y
documentacion de prospectos
arrendatarios.

U: Recepcion de documentos de clientes
prospectos compradores.

W: Asesoria integral a clientes prospectos.

X: Elaborar contratos de promesa de venta.

CK. Generar ordenes de retiro de
informacion en portales web propios y
contratados.

Y: Generar ordenes de publicacion de
informacién en portales web propios y
contratados.

E: Induccion operativa al proceso.

BK: Reportar requerimientos de
adquisicion o reemplazo de activos.

CM: Reportar fallos en equipos de
computa.

Fuente: las autoras, 2017
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7.2.3 Procesos de apoyo y de gestion

El proceso de Gestion Humana, es uno de los procesos que conforma los procesos
de Apoyo, dicho proceso como se muestra en la ilustracion 13, estad compuesto por
once entradas identificadas con flechas registradas con su cddigo (de afuera hacia
dentro), contiene subcajas de segundo nivel identificadas con letras en mayuscula
y de las cuales se evidencia una serie de 20 salidas también identificadas con
flechas con su respectivo cédigo (de adentro hacia afuera) para la continuidad de
los procesos; 9 proveedores de quienes recibe la principal informacion y al
transformarla es transmitida a 21 clientes. Al lado derecho del diagrama se aclara

las actividades a las cuales pertenece cada caja.

Es el segundo proceso de apoyo que contiene la mayor cantidad de actividades y
qgue al transformar sus actividades brinda la mayoria de informacion a todos los

procesos de la empresa.

El proceso de Gestibn Contable es uno de los procesos con méas entradas
recibiendo un total de 39 entradas externas, dentro de este proceso se generan 25
actividades las cuales desarrollan dentro de ellas mismas sus propias entradas y
salidas para generar 25 salidas externas del proceso. Como es uno de los procesos
con mas actividades se ilustra el codigo de cada caja con su respectiva actividad.
(ver ilustracion 14)
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llustracion 13: Gestion humana

.

OBJETIVO: Administrar la fuerza laboral y el entorno de trabajo de la empresa INVERSIONES

DUCOR Ltda.

DESCRIPCION: Proceso orientado a gestionar las diferentes actividades relacionadas al
reclutamiento, seleccion, contratacion, administracion de los empleados de la empresa, asi como
velar por mantener un adecuado entorno laboral entre los mismos.

ACTIVIDADES: 13

PROVEEDORES: 8
ENTRADAS EXTERNAS: 11
INTERACCIONES

v

v

Y

v

v

i
[

17

172

173

174

YYYYVYY

YYYY

105

Y

165

v

v

CLIENTES: 21
SALIDAS EXTERNAS: 20

AJ: Reclutamiento de personal.

AK: Seleccién de personal.

AS: Administracion de
convenios de empleo con
entidades privadas y

gubernamentales.

AL: Realizar documentacion y
proceso de contratacion.

AM: Afiliacion de empleados.
AN: Despido de trabajadores.
AO: Gestidon

vacaciones,
licencias.

de permisos,
incapacidades vy

AP: Elaboracién y validacién de
certificaciones labores.
BU: Desvinculacién laboral.

Al: Control
personal.

de carpetas del

E: Induccion al

proceso.

operativa

BK: Reportar requerimientos de
adquisicion o reemplazo de
activos.

CM: Reportar fallos en equipos
de computo.

Fuente: las autoras, 2017
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llustracion 14: Gestion contable

GESTION CONTABLE

OBJETIVO: Disponer de informacidn contable confiable y actualizada que pudiese ser requerido por
la direccion de la empresa u organismos de control.

DESCRIPCION: Proceso orientado a generar la informacion contable pertinente para el cumplimiento
de las obligaciones fiscales y tributarias de la empresa, asi como para los procesos de toma de
decisiones organizacionales.

ACTIVIDADES: 25

PROVEEDORES: 16 CLIENTES: 20
ENTRADAS EXTERNAS: 39 SALIDAS EXTERNAS: 25

BX: Causacién y liquidacion de arrendamientos

AF: Realizar conciliaciones bancarias

K: Venta y facturacion de formularios de arrendamiento

BY: Causacian y liquidacion de servicios publicos para arrendatarios y propietarios
AW: Generar facturacion de la informacion reportada por venta de servicios

CA: Causacion y liquidacién de pagos a propietarios

AZ: Liquidacidn de impuestos

CD: Registro pago de nomina realizado

BB: Atencidn a organismos de regulacion contable

BA: Diligenciar formularios de renovacion de matricula mercantil e Industria y Comercio
BC: Causacion y liquidacion de nomina

BD: Generar paz y salvos

BE: Estar al pendiente de las obligaciones financieras y CxF de la empresa.

BF: Tratamiento a la no renovacion de contratos.

AR: Liguidacion de trabajadores desvinculados.

D: Registro y causacion de compra de activos

CF: Reportar clientes en mora.

AX: Registrar los reportes causados a contabilidad por prestacion de servicios y causacion de
servicios publicos

AY: Construccion de Estados Financieros

CE: Declaracion anual de medios magnéticos.
AU: Llevar archivo contable

AV: Depurar archivo contable

E: Induccion operativa al proceso.

CM: Reportar fallos en equipos de computo.

BK: Reportar reguerimientos de adquisicion o reemplazo de activos.

L.

Fuente: las autoras, 2017
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llustracion 14.1 Gestion contable
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YYYYY

A J

165

vyvy
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Fuente: las autoras, 2017

El proceso de Gestion de Cartera contiene 7 actividades, de las cuales tiene 5
proveedores tanto internos como externos a la empresa, debe responder con el
proceso a 6 Clientes, y tiene como resultado 6 salidas externas a otros procesos

para su debida ejecucion.

92



llustracion 15: Gestion cartera

GESTION CARTERA

OBJETIVO: Llevar a cabo los procesos pertinentes para el recaudo de la cartera de clientes en
mora.

DESCRIPCION: Proceso que busca recuperar los dineros derivados del incumplimiento de los
contratos de arrendamiento.

ACTIVIDADES: 7

PROVEEDORES: 5 CLIENTES: 6
ENTRADAS EXTERNAS: 7 SALIDAS EXTERNAS: 6
INTERACCIONES
BG: Hacer llamadas de cobro
de arrendamiento y servicios
| 11a BG! - publicos.
L
‘ BS: Realizar requerimientos
e VI, escritos de cobro de
w > BS [, _ arrendamiento y  servicios
T | - publicos.
[BH 17 - BH: Realizar acuerdos de
g pago con clientes en mora.
170 | < Bl: Notificar sobre clientes
198 L5  para cobro juridico
4 E E: Induccidon operativa al
proceso.
y T BK: Reportar requerimientos
162 » BK 63 » C ey
» » de adquisicion o reemplazo de
I activos.
O
%, CM 165 | CM: Reportar fallos en
—— equipos de computo.

- J

Fuente: las autoras, 2017

El proceso de Gestion de Tesoreria, es el tercero de los procesos de Gestion y de
apoyo, dicho proceso, como se muestra en la ilustraciéon 16 tiene a su cargo 11
actividades, esta compuesto por dieciséis entradas identificadas con flechas
registradas con su cédigo (de afuera hacia dentro), contiene subcajas de segundo
nivel identificadas con letras en mayuscula y de las cuales se evidencia una serie

de nueve (9) salidas también identificadas con flechas con su respectivo codigo (de
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adentro hacia afuera) para la continuidad de los procesos; siete (7) proveedores de
quienes recibe la principal informacion y al transformarla es transmitida a ocho (8)
clientes. Al lado derecho del diagrama se aclara las actividades a las cuales

pertenece cada caja.

llustracion 16: Gestion tesoreria

TESORERIA

OBJETIVO: Administrar los recursos financieros asignados a caja menor.

DESCRIPCION: Proceso orientado a la gestion de labores de tesoreria como recaudos en las
instalaciones de la empresa, compras menores previamente autorizados, y principalmente, al pago
de los servicios plblicos y demas obligaciones de los inmuebles que la inmobiliaria tiene bajo su
administracion

ACTIVIDADES: 11

PROVEEDORES: 7 CLIENTES 8
ENTRADAS EXTERNAS: 16 SALIDAS EXTERNAS: 9
INTERACCIONES BN: Recaudar pago de
arrendamiento  en las fechas
113 121 programadas.

170 A
148 A

Yvyvy

17

BO: Recaudar pago de servicios
publicos programados.

121

l_ 148 )
170

146

I: Pago de servicios publicos.

CG: Desembolso de pago a
propietarios

136

BM: Realizar los pagos de las
cuentas por pagar.

A\

BP: Pago de namina y liquidacion a
trabajadores.

A J

CB: Pago de obligacicnes tributarias
direccionadas desde el area
contable.

CC: Pago anual de obligaciones de
renovacion de matricula mercantil.

E: Induccion operativa al proceso.

.

BK: Reportar requerimientos de
adquisicion o reemplazo de activos.

CM: Reportar fallos en equipos de
computo.

.

Fuente: las autoras, 2017
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El proceso de Mantenimiento, es el cuarto de los procesos de Gestidén y de apoyo,
dicho proceso, como se muestra en la ilustracion 17 tiene a su cargo ocho
actividades de las cuales se integran por siete entradas identificadas con flechas
registradas con su codigo (de afuera hacia dentro), contiene subcajas de segundo
nivel identificadas con letras en mayudscula y de las cuales se evidencia una serie
de diez salidas también identificadas con flechas con su respectivo cédigo (de
adentro hacia afuera) para la continuidad de los procesos; seis proveedores de
quienes recibe la principal informacion y al transformarla es transmitida a 9 clientes.
Al lado derecho del diagrama se aclara las actividades a las cuales pertenece cada

caja.

llustracion 17: Mantenimiento

MANTENIMIENTO

OBJETIVO: Garantizar el adecuado estado de los bienes inmuebles que INVERSIONES DUCOR
Lida. tenga bajo su administracion.

DESCRIPCION: Proceso que mediante la continua inspeccion busca mantener los diferentes
inmuebles que posee la empresa en administracion en adecuado estado fisico

ACTIVIDADES: 8

PROVEEDORES 6 CLIENTES 9
ENTRADAS EXTERNAS: 7 SALIDAS EXTERNAS: 10
INTERACCIONES

CN: Realizar cotizaciones

7 P c 2 N sobre las ordenes de servicio.
| 190

L: Diligenciar ordenes de

206 c f.c
204 , 205 i materiales para reparacion.
) | BL: Ejecutar ordenes de
2 22 L, trabajo/servicios generadas.
Y — BW: Auditar trabajos
\ CN n > ejecutados.
145 ;

| E: Induccion operativa al
«

“«— Proceso.

BK: Reportar requerimientos
de adquisicién o reemplazo de
162 63 activos.

CM: Reportar fallos en

163 168 > equipos de computo.

|
O m (@)
2EE
v

Fuente: las autoras, 2017
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El proceso de Gestion de TIC’S, es el quinto de los procesos de Gestidon y de apoyo,
dicho proceso, como se muestra en la ilustracidon 18 tiene a su cargo Siete
actividades de las cuales se integran por siete entradas identificadas con flechas
registradas con su codigo (de afuera hacia dentro), contiene subcajas de segundo
nivel identificadas con letras en mayuscula y de las cuales se evidencia una serie
de seis salidas también identificadas con flechas con su respectivo cédigo (de
adentro hacia afuera) para la continuidad de los procesos; trece proveedores de
quienes recibe la principal informacion y al transformarla es transmitida a trece
clientes, cabe destacar en éste proceso que es uno de los procesos que mas
clientes responde dentro de la empresa debido a la transformacion y manipulacion
de la informacion interna y externa de la empresa. Al lado derecho del diagrama se
aclara las actividades a las cuales pertenece cada caja. (Ver llustracion 18)

El proceso de Documentacion y Archivo, es el sexto proceso de Gestion y de
apoyo, dicho proceso como se muestra en la ilustracion 19, tiene a su cargo cuatro
actividades de las cuales se integran por diecinueve entradas identificadas con
flechas registradas con su codigo (de afuera hacia dentro), contiene subcajas de
segundo nivel identificadas con letras en mayudscula y de las cuales se evidencia
una serie de tres salidas también identificadas con flechas con su respectivo cédigo
(de adentro hacia afuera) para la continuidad de los procesos; once proveedores
de quienes recibe la principal informacion y al transformarla es transmitida a
diecisiete clientes. Al lado derecho del diagrama se aclara las actividades a las

cuales pertenece cada caja. (Ver llustracion 19)
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llustracion 18: Gestion TIC’S

OBJETIVO: Administrar los recursos tecnologicos de la empresa.

DESCRIPCION: Proceso que dentro de diversas funciones tiene asignado el mantenimiento del
software y hardware de la empresa, asi como la gestion de la plataforma tecnolégica de acuerdo
con las directrices del proceso de gestion comercial.

ACTIVIDADES: 7

PROVEEDORES: 13 CLIENTES: 13
ENTRADAS EXTERNAS: 7 SALIDAS EXTERNAS: 6
INTERACCIONES BQ: Instalar aplicativo
GEOGESTION, WASI en
| 122 dispositivo movil.

BT: Administracion del portal

| 5T 45 web y redes sociales
201 164 > :
—— > —»> empresariales.

165 CJ: Realizar mantenimiento
correctivo a equipos de
computo.

167 168

> > BW: Administracién de

cuentas correo institucional.

4
o . E: Induccién operativa al

proceso.
| 182 63 o
> BK: Reportar requerimientos
de adquisicién o reemplazo de
163 165 activos.

CM: Reportar fallos en
equipos de computo.

. »

Fuente: las autoras, 2017
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llustracién 19: Documentacion y archivo

OBJETIVO: Garantizar la disponibilidad de la informacidon completa que se requiera por los
funcionarios de la empresa, clientes, organismos de control.

DESCRIPCION: Proceso orientado a almacenar y salvaguardar en las condiciones adecuadas la
informacion correspondiente a las actividades de la empresa que pueda ser exigible por
organismos de control o aquella requerida para consulta en la operacion normal de la empresa.

ACTIVIDADES: 4

PROVEEDORES: 11 CLIENTES: 17
ENTRADAS EXTERNAS: 19 SALIDAS EXTERNAS: 3
INTERACCIONES

AT: Clasificar, codificar vy
archivar en carpetas
destinadas.

E: Induccion operativa al
proceso.

BK: Reportar requerimientos
de adquisicién o reemplazo de
activos.

CM: Reportar fallos en
equipos de cémputo.

\

Fuente: las autoras, 2017
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7.3ANALISIS DE LA CARACTERIZACION

Antes de presentar el analisis de la caracterizacion se hace necesario aclarar que
del total de 95 procesos de nivel que se ejecutan al interior de la empresa
INVERSIONES DUCOR LTDA. (Ver listado en el anexo A), solo se tendran en
consideracion 92 de ellos, debido a que los 3 restantes se consideran de tipo
transversal al efectuarse en todos los procesos nivel 1 de la empresa y cuya
ejecucion es temporal en condiciones especificas, sin obedecer al desarrollo normal

de la operacion de la empresa, estos procesos de nivel 2 son los siguientes:

- E: induccién operativa.
- BK: reportar requerimientos de adquisicion o reemplazo de activos.
- CM: reportar fallos en equipos de computo.

Teniendo esto en consideracion, se presenta a continuacion el analisis de la
caracterizacion de INVERSIONES DUCOR LTDA., conforma a la clasificacién de

los procesos inicialmente presentada.

7.3.1 Procesos operativos 0 misionales

INVERSIONES DUCOR LTDA. se compone de un total de 4 procesos operativos,
gue en conjunto ejecutan un total 10 procesos de nivel 2, generando un total de 23
salidas para distintas partes interesadas como los clientes prospectos, los clientes
actuales, las gestiones directiva, comercial y contable, ademas del area de
mantenimiento. En la tabla 32 se presenta un resumen de la caracterizacion de

estos procesos.
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Tabla 32: Resumen Caracterizacién Procesos Operativos o Misionales

SALIDAS SALIDAS SALIDAS

PROVEEDORES | ENTRADAS | ACTIVIDADES INTERNAS | EXTERNAS | PROMEDIO CLIENTES
Registro
Inmuebles 3 3 3 30% 1 5 2,00 4
Estudio de
Solicitudes 3 4 3 30% 1 6 2,33 6
Alistamiento
y Recibo de 4 5 2 20% 0 7 3,5 6
Inmuebles
Entrega
Inmuebles 3 3 2 20% 1 2 1,5 5

Fuente: las autoras, 2017

Se puede apreciar que los procesos de mayor complejidad dentro de este grupo son

Estudio de solicitudes y Alistamiento y recibo de inmuebles, dado que son aquellos

que requieren de un mayor numero de entradas para funcionar adecuadamente y

son los que generan el mayor promedio de salidas por nimero de actividades

desarrolladas.

7.3.2 Procesos directivos - estratégicos

Dentro de este grupo se tienen 2 procesos de nivel uno, la Gestion directiva y

financiera y la Gestion Comercial, cuya caracterizacion se resume en la tabla 33.

Tabla 33: Resumen Caracterizacién Procesos Directivos o Estratégicos

SALIDAS | SALIDAS | SALIDAS
PROVEEDORES | ENTRADAS | ACTIVIDADES || \=ron e | ExTERNAS | PROMEDIO | CLIENTES

Gestion

Directiva 'y 17 5 13 | 48% 0 12 1 7
Financiera

Gestion

0,
Comercial 10 15 14 | 52% 8 15 1,64 10

Fuente: las autoras, 2017
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Se observa que, a pesar de estar ligeramente igualados en nimero de actividades,
es la Gestion Comercial el proceso de mayor complejidad, pues requiere de un
mayor numero de entradas para ejecutar su labor, y genera un nimero mucho mas
alto de salidas que las de la Gestion Directiva, encargdndose ademas de la

satisfaccion de un mayor numero de “clientes”.

7.3.3 Procesos de apoyo y de gestion

En INVERSIONES DUCOR LTDA., existen un total de 7 procesos de apoyo, los
cuales en conjunto ejecutan un total de 55 procesos de nivel 2, todos ellos
encaminados a soportar y fortalecer el desarrollo de los procesos estratégicos y
misionales de la empresa. En la tabla 34 se presenta un resumen de la

caracterizacion de los procesos de apoyo y de gestion.

Tabla 34: Resumen Caracterizacién Procesos de Apoyo y de Gestion

PROVEEDO | ENTRA- | ACTIVIDA- SALIDAS SALIDAS SALIDAS CLIENTES
RES DAS DES INTERNAS | EXTERNAS | PROMEDIO

Gestion Humana 7 2 10 18% 1 16 1,70 21
Gestion Contable 15 36 23 | 42% 4 22 1,13 20
Gestion Cartera 5 4 4 7% 3 4 1,75 6
Tesoreria 7 13 8 15% 1 7 1,00 8
Mantenimiento 4 4 5 9% 0 8 1,6 7
Gestion TIC's 11 4 4 7% 0 3 0,75 13
Documentacion y 0

archivo 11 16 1 2% 0 1 1 17

Fuente: las autoras, 2017

Dentro de este grupo, se observa que la Gestion Contable agrupa un 42% del total
de actividades, convirtiéndose con ello en el proceso con mayor flujo de trabajo del

grupo, seguido de lejos por Gestion Humana con un 18% y tesoreria con 15%.

101



A modo general de la empresa, se evidencia que la gestion contable es el proceso
de nivel 1 de mayor complejidad, indicando que, a pesar de ser un proceso de
apoyo, no se debe descuidar en ningin momento, pues el adecuado desarrollo de

este tiene un impacto significativo en los resultados de la empresa.

7.4 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO

En consideracién a la caracterizacion realizada de los diferentes procesos que se
ejecutan al interior de INVERSIONES DUCOR LTDA. se propone a continuacién un
mapa de procesos que refleja con mayor cercania la realidad de la empresa como
un sistema abierto, ademas de considerar las interrelaciones entre los diferentes
procesos Y los diferentes proveedores que aportan los insumos necesarios para la
operacion de la empresa; los clientes alli dispuestos, se ven afectados de forma
directa o indirecta por todos los procesos de la organizacién, por lo que no se
especificaron relaciones directas al respecto, ya que su satisfacciéon depende del
resultado del trabajo de la empresa como una unidad y no como procesos aislados.
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llustracion 20: Mapa de procesos propuesto
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8 CAPITULO lll: DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos corresponden al méximo nivel de detalle dentro del Sistema de
Gestion por Procesos, por medio de los cuales se generan instructivos de trabajo
para cada uno de los integrantes de la empresa que les permitan conocer el paso a

paso de como abordar cada tarea asignada.

En este capitulo se presentaran para cada actividad de nivel 2 descrita en el
apartado 8., los flujogramas de procesos siendo que estos son de suma importancia
al momento de delegar funciones, puesto que ayudan a garantizar el desarrollo de

estas bajo los lineamientos de la empresa sin importar quién la ejecute.

8.1 FLUJOGRAMAS DE PROCEDIMIENTOS

Se presentan a continuacion los flujogramas de procedimientos de 5 de los procesos
gue componen el Mapa de Procesos de la empresa INVERSIONES DUCOR LTDA.,
teniendo como criterio la eleccién de estos, el hecho de que las autoras del proyecto,
como trabajadoras de la empresa, se han desempefado en estas actividades, vy,
por ende, cuentan con un mayor conocimiento de las mismas frente a otras areas

de la organizacion.

8.1.1 Registro Inmuebles

OBJETIVO: generar una descripcién clara para matricular los inmuebles que luego
seran ofertados publicamente, documentando el paso a paso se permite tener un
mejor entendimiento del proceso para su eficaz ejecucion, también permite evaluar
el mejoramiento continuo del mismo de manera que pueda simplificarse y agilizar

Su ejecucion.
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DESCRIPCION: orientado a describir detalladamente en los niveles méas profundos
de detalle para la matricula o registro de los inmuebles que ingresan en

administracion.

llustracién 21: Flujograma registro de inmuebles

/" Inicio del

¥
Induccion
operativa
alproceso

Leer requerimientos internos
Recibir informacion detallada
Realizar practica
Pasar evaluacion

£ Recibio
induccion
adecuada?

Sl

¥

Gestionar puesto de trabajo

*  Realizar actividades

+  Reportar necesidades de
adquisicion o cambio de
aclivos

= Reportar fallos en equipo de
computo

|

NO

\ proceso S ¥

Revisar documentos
del inmueble

Copia de cedula del propietario
Cerfificado de tradicion del
inmueble

Copia de escritura plblica
Copia de impuesto predial
Copia de servicios publicos
Formato de matricula

)

B

ZDocumentaci
completa del
inmueble?

Devolver a gestion
comercial nofificando
inconsistencia

10—

{

Creacién de inmueble e
Wasi

!

Reportar requerimientos de
adquisicién o
Reemplazo de activos

Ingresar al sistema software
wasi.com

Diligenciar todos los campos de
la plantilla con informacion del
formato de registro o matricula

Reportar fallos en equipo de
computo

|

'

Creacion propietario en el
sistema

l

+ Ingresar al Manager

«  Crear nueva vinculacion

+  Diligenciar plantilla con datos
personales cliente propietario

Inmueble
registrado con
codigo

Vimculacion de
cliente en el

sistema Registro

del inmueble

Cliente
registrado

Fin del
proceso

Fuente: las autoras, 2017
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8.1.2 Estudio de solicitudes

OBJETIVO: describir la secuencia de las actividades y pasos que se debe realizar

para la correcta ejecucion de las labores dentro del proceso, a fin de evitar errores

en la recepcion de los documentos y evitar reprocesos.

DESCRIPCION: detalle del proceso orientado a seguir el paso a paso para realizar

un adecuado estudio de los documentos aportados por prospectos arrendatarios y

prospectos compradores. El flujograma indica la secuencia para la toma de decision
orientado a dar cumplimiento al proceso ESTUDIO SOLICITUDES.

llustracion 22: Flujograma Estudio de solicitudes

ESTUDIO DE SOLICITUDES

Inicio del

i

Induccion
operativa al
proceso

Cumplir requerimiento
Recibir informacion
detallada

Realizar practica
Pasar evaluacion

NO

£ Recibia
induccion
adecuada?

Sl

|

\ proceso

Recibido y
verificacion de
documentacién de
prospecto cliente

Crear clienle en el sistema

Manager

Se recibe documentacion del
cliente

Se verifica formulario diligenciado
con firmas y huellas de clentes
Revisar documentos anexos que
concuerden con lo requerido

&3e creo cliente en
el sistema?

Sl
¥
Pagar estudio
a contabilidad
y tesoreria

i

Gestionar puesto de
trabajo

Realizar actividades
Reportar necesidades
de adquisicion
Reportar fallos

l

Reportar requerimientos de

adquisicion.
Reemplazar activos

Reportar fallos en equipo de

computo

2 Cumple cliente
con documentos
requeridos?

NO

i

Estudio
rechazado

Cliente
rechazado

Meontar plantilla
Escanear documento
PDF

Subirlo al sistema
inmueble + codigo +
nombre cliente

i

Plantilla para
aprobacion en Drive

k.
Revisar Data Crédito
Verificar referencias
Consulta en Fosiga

e aprobo estudi
e arrendamiento?

Elaborar contrato de
arrendamiento

Elegir formato de elaboracion en
Dropbox

Ingresar informacién

Mombres completos

Cédulas del solicitante

Describir el inmueble

Direccion - Bamio

Valor del arrendamiento

Fecha de elaboracion

Fecha de inicio y terminacion

Guardar en FOF
contrato de
arrendamiento

Enviar correo con
asunto Codigo +

inmueble + Revisién
Adjuntar archive PDF

Contrato autenticado

» Diligenciar informacién

« Recomendaciones al
cliente

« Nofificar fecha entrega

Entregar contrato

firmado

l

Contrato
impreso al
cliente

Fuente: las autoras, 2017
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8.1.3 Alistamiento y recibo de inmuebles

OBJETIVO: describe la secuencia para la entrega de un inmueble en arrendamiento
al cliente, con el fin de garantizar un servicio de calidad al cliente arrendatario,
verificar de manera detallada, de acuerdo con el inventario, el estado en el cual se
deben recibir los inmuebles y asi minimizar errores en su labor.

DESCRIPCION: orientado a entregar de manera secuencial el proceso para
garantizar una buena presentacion en los inmuebles entregados al cliente

arrendatario o comprador.

llustracion 23: Flujograma alistamiento y recibo de inmuebles

ALISTAMIENTO Y RECIBO DE INMUEBELES

Induccion —
. Inicio del
operativa
proceso
alproceso
«  Gestionar puesto de

trabajo Recibir

+ Realizar actividades

+  Reportar necesidades de

adquisicion
=  Reportar fallos

=  Cumplir requerimiento
»  Recibir informacion

detallada
*  Realizar practica
» Pasar evaluacion

Reportar requerimientos de

adquisicidn
Reemplazar activos

y
Reportar fallos
en equipo de
computo

FRecibio induccio
adecuada?

Inspeccion del
inmueble

inmueble fisico

Se desplaza personal hasla
el inmueble

Verifica el inventario inicial
de enfrega

Diligencia Acta recibo
inmueble con observaciones

Se levanta acta de enfrega
Instalar aviso

Hacer mafricula para oferta en
medios

Enviar notificacidn desocupado
axistente

Desvincular cliente del sistema
Manager

Programar paz vy salvo

Cliente repara
danios
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para recibir?

Datos

actualizados
almacenados

Fuente: las autoras, 2017
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8.1.4 Entrega de inmuebles

OBJETIVO: garantizar el cumplimiento de las actividades con la ejecuciéon de los
paso a paso con el fin de minimizar los errores en la entrega de los inmuebles los
clientes arrendadores y compradores.

DESCRIPCION: mostrar el proceso entrega inmueble delimitado al paso a paso,
generando la documentacién pertinente que permita identificar de manera clara las
actividades y tareas que se deben realizar para lograr cumplir con el proceso
ENTREGA INMUEBLE a los clientes arrendadores y arrendatarios.

llustraciéon 24: Flujograma entrega de inmuebles

ENTREGA INMUEBLE
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alproceso proces
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) HTTER
inmuehle
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*  Realizar actividades «  Recibir induccion Inspeccion del
«  Reportar detallada inmueble | L
necesidades de «  Realizar practica Sl = Eniregar documentos
adquisicion «  PFasar evaluacion +  Copia de coniraio
firmado
Sl NO « Libreta con valores
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de adquisicion induceitn
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Reportar fallos - inmobiliaria con
. Solicitar . .
en equipo de reparacion clientes realiza
computo P videos
»  Serealiza Acla de
l entrega firmado por
» Diligenciar formato arrendatario
para solicitud
* Asignar actividad Solicitud
« Programar radicada
reparacion
k.
f Fin del
Proceso

Fuente: las autoras, 2017
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8.1.5 Mantenimiento

OBJETIVO: integrar todas las operaciones logisticas de cara a la prestacion de
servicio de mantenimiento, generada por los propietarios o arrendatarios de los
inmuebles, el flujograma permite integrar dos 0 mas procesos en su ejecucion. La
finalidad es definir la secuencia para evitar entorpecer el proceso.

DESCRIPCION: mediante el cumplimiento del paso a paso que se dibuja en el
diagrama, quien ejecuta las tareas tiene la posibilidad de evidenciar las condiciones
de ejecucion del proceso.

llustracion 25: Flujograma mantenimiento
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Proceso

Fuente: las autoras, 2017
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9 CAPITULO IV: SEGUIMIENTO Y CONTROL

Como medida para garantizar el adecuado desempefio del sistema de gestion al
interior de la empresa, se debe generar una metodologia que permita evaluar
continuamente cada una de las actividades que se desarrollan, para tal finalidad se
presentan a continuacién una serie de indicadores de gestidn, disefiados para los
procesos misionales, y el proceso de mantenimiento, mismos procesos que se
eligieron para el desarrollo de los flujogramas en el capitulo anterior debido al

conocimiento de las autoras del proyecto sobre los mismos.

9.1. INDICADORES DE GESTION

Para cada proceso de nivel uno, se crea una Ficha de Indicadores compuesta por
Nombre del proceso, su respectivo indicador de Gestion, el cual tendra a su vez un
objetivo de medicién de indicador, Formula de calculo, su periodicidad o frecuencia
de medicién, una meta de calidad y el glosario de reconocimiento del proceso, todo
ello con el objetivo de que se pueda identificar de manera clara bajo qué criterios se

debe medir cada indicador y cual es la finalidad especifica de su medicion.

9.1.1 Indicadores de Registro Inmuebles

Este proceso cuenta con un total de 2 indicadores que se consideran pertinentes
para evaluar el desempefio en la ejecucion de las actividades que competen al
proceso, estos indicadores se enfocan en: la Matricula del Inmueble y Matricula de

Clientes Propietarios. Las fichas de indicadores se presentan en las tablas 35 y 36.
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Tabla 35: Ficha de indicador — Matricula de inmueble

PROCESO

Registro Inmuebles

NOMBRE DEL INDICADOR

Matricula de Inmueble

OBJETIVO

Evaluar la eficacia de registro de nuevos inmuebles en el sistema de
informacién.

FORMA DE CALCULO

Cantidad de nuevos inmuebles registrados 100

3
Cantidad de nuevos inmuebles en administracion

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 100%
Nuevos Inmuebles Registrados: N° de inmuebles registrados en el
GLOSARIO software Inmobiliario durante el periodo de medicion.

Nuevos Inmuebles en administracién: N° de inmuebles captados por
al area comercial durante el periodo de medicion.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 36: Ficha de indicador — Matricula clientes propietarios

PROCESO

Registro Inmuebles

NOMBRE DEL INDICADOR

Matricula clientes propietarios

OBJETIVO

Evaluar la eficacia de registro de nuevos clientes propietarios en el
sistema de informacion.

FORMA DE CALCULO

N° de Nuevos clientes Propietarios registrados 100
*

N° de Nuevos clientes propietarios

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 100%
Nuevos Clientes Propietarios registrados: N° de clientes registrados
GLOSARIO en el software contable durante el periodo de medicion.

Nuevos clientes propietarios: N° de clientes propietarios captados por
al area comercial durante el periodo de medicién.

Fuente: las autoras, 2017
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9.1.2 Indicadores de Estudio de Solicitudes

Este proceso cuenta con un total de 4 indicadores que se consideran pertinentes

para evaluar el desempefio en la ejecucion de las actividades que competen al

proceso. Los indicadores seran: Respuesta a Estudio de Solicitudes, Estudios de

Solicitudes Asegurados,

Elaboracion de Contratos, Revision contratos de

arrendamiento. Las fichas de indicadores se presentan en las tablas 37 a 40.

Tabla 37: Ficha de indicador — Respuesta estudio de solicitudes

PROCESO

Estudio de Solicitudes

NOMBRE DEL INDICADOR

Respuesta Estudio de Solicitudes

OBJETIVO

Medir el nivel de respuesta del area ante las solicitudes de estudios realizadas
por prospectos arrendatarios.

FORMA DE CALCULO

Respuestas emitidas a estudios de Solicitudes 100
*

Solicitudes de estudio realizados

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 100%
Respuestas emitidas a estudios de Solicitudes: N° de respuestas emitidas
GLOSARIO durante el periodo de medicion.

Solicitudes de estudios realizados: N°

prospectos arrendatarios.

de estudios solicitados por

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 38: Ficha del indicador — Estudios de Solicitudes Asegurados

PROCESO

Estudio de Solicitudes

NOMBRE DEL INDICADOR

Estudios de Solicitudes Asegurados

OBJETIVO

Evaluar el nivel de aceptacion de solicitudes frente a los estudios realizados.

FORMA DE CALCULO

Respuestas positivas a Estudios de Solicitudes

*
Respuestas Emitidas a Estudios de Solicitudes

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 100%
Respuestas Positivas a Estudios de solicitudes: N° de respuestas
GLOSARIO positivas emitidas durante el periodo de medicion.

Respuestas emitidas a estudios de Solicitudes: N° de respuestas emitidas
durante el periodo de medicion.

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 39: Ficha de indicador — Elaboracion de Contratos

PROCESO

Estudio de Solicitudes

NOMBRE DEL INDICADOR

Elaboracion de Contratos

OBJETIVO

Medir la eficiencia en la elaboracion de contratos de arrendamiento.

N° de contratos de arrendamiento elaborados

FORMA DE CALCULO * 100
Respuestas positivas a Estudios de Solicitudes
UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 100%
Contratos de arrendamientos elaborados: N° de contratos de
GLOSARIO arrendamientos elaborados durante el periodo de medicion.

Respuestas positivas a Estudio de Solicitudes: N° de respuestas
positivas emitidas durante el periodo de medicion.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 40: Ficha de indicador — Revisién contrato de arrendamiento

PROCESO

Estudio de Solicitudes

NOMBRE DEL INDICADOR

Revision de contrato de Arrendamiento

OBJETIVO

Evaluar la eficacia del area en la realizacion de contratos de
arrendamiento.

FORMA DE CALCULO

N° de contratos de arrendamiento aprobados

N° de contrato de arrendamiento elaborados

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 80%

Contratos de arrendamiento aprobados: N° de contratos de
GLOSARIO arrendamiento aprobados por los prospectos arrendatarios.

Contratos de arrendamientos elaborados: N° de contratos de
arrendamientos elaborados durante el periodo de medicién.

Fuente: las autoras, 2017
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9.1.3 Indicadores de Alistamiento y recibo de Inmuebles

Este proceso cuenta con un total de 2 indicadores que se consideran pertinentes

para evaluar el desempefio en la ejecucion de las actividades que competen al

proceso, los indicadores son los siguientes: Cumplimiento de Inspecciones e

Inmuebles desocupados por mes. Las fichas de indicadores se presentan en las

tablas 41y 42.

Tabla 41: Ficha de indicador — Cumplimiento de inspecciones

PROCESO

Alistamiento y Recibo de Inmuebles

NOMBRE DEL INDICADOR

Cumplimiento de inspecciones

OBJETIVO

Medir el nivel de cumplimiento del area con respecto a la ejecucion de
las inspecciones de Inmuebles que le son asignadas.

FORMA DE CALCULO

Inspecciones Ejecutadas

. * 100
Inspecciones programadas

%

UNIDAD

FRECUENCIA Mensual

META 100%

GLOSARIO Inspeccidn: visita que se realiza a un inmueble para verificar el estado

de su estructura

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 42: Ficha de indicador — Inmuebles desocupados por mes.

PROCESO

Alistamiento y recibo de Inmuebles

NOMBRE DEL INDICADOR

Inmuebles desocupados por mes.

OBJETIVO

Medir el nivel de cumplimiento del &rea con respecto a la ejecucion de
las inspecciones de Inmuebles que le son asignadas.

Cantidad de inmuebles recibidos

FORMA DE CALCULO * 100
Cantidad de inmuebles desocupados
UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 100%
Inmuebles recibidos: Inmueble visitado con el cliente arrendatario para
realizar el proceso de valoracion al momento de terminar el contrato de
GLOSARIO arrendamiento.

Inmuebles desocupados: Inmuebles notificados para su respectiva
valoracion a causa de la terminacién de contrato de arrendamiento.

Fuente: las autoras, 2017
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9.1.4 Indicadores de Entrega de Inmueble

Este proceso cuenta con 1 indicador que se considera pertinente para evaluar el

desempefio en la ejecucion de las actividades que competen al proceso. La ficha

del indicador se presenta en la tabla 43.

Tabla 43: Ficha de indicador — Inmuebles arrendados por mes

PROCESO

Entrega Inmuebles

NOMBRE DEL INDICADOR

Inmuebles entregados por cada mes.

OBJETIVO

Medir el cumplimiento en la entrega de inmuebles

FORMA DE CALCULO

Cantidad de inmuebles entregados
* 100

Cantidad de contratos de arrendamiento aprobados

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 80%
Inmuebles entregados: Inmuebles que cada mes son entregados a los
GLOSARIO nuevos arrendatarios.

Fuente: las autoras, 2017

9.1.5 Indicadores de Mantenimiento

Este proceso cuenta con un total de 3 indicadores que se consideran pertinentes

para evaluar el desempefio en la ejecucion de las actividades que competen al

proceso. Los indicadores de lo integran son: Las fichas de indicadores se presentan

en las tablas 44 a 46.
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Tabla 44: Ficha de indicador — Ordenes de servicio autorizados para solicitud

de reparacion.

PROCESO

Mantenimiento

NOMBRE DEL INDICADOR

Ordenes de servicios autorizados para solicitud de reparacion.

OBJETIVO

Valorar el nivel de confianza que tiene el cliente propietario con
respecto a la efectividad del area de mantenimiento para dar
cumplimiento a la solicitud.

FORMA DE CALCULO

Ordenes de trabajo/servicio Autorizadas 100
*

Solicitudes de reparaciones

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 80%
Ordenes de trabajo/servicio autorizadas: N° de reparaciones
GLOSARIO autorizadas por el propietario para que sean ejecutadas por la empresa.

Solicitud de reparaciones: N° Solicitudes realizadas por los clientes
arrendatarios o por el area de alistamiento.

Fuente: las autoras, 2017

Tabla 45: Ficha de indicador — Ejecucién de 6rdenes de trabajo

PROCESO

Mantenimiento

NOMBRE DEL INDICADOR

Ejecucion de érdenes de trabajo

OBJETIVO

Medir el cumplimiento del area en la ejecucién del trabajo asignado.

FORMA DE CALCULO

Ordenes de trabajo/servicio ejecutadas 100
*

Ordenes de trabajo/servicio Autorizadas

UNIDAD %
FRECUENCIA Mensual
META 80%

Ordenes de trabajo / servicio Ejecutadas: N° de 6rdenes de servicios
GLOSARIO ejecutadas por personal de mantenimiento.

Ordenes de Trabajo: N° de 6rdenes de trabajo emitidas desde el area
de Mantenimiento.

Fuente: las autoras, 2017
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Tabla 46: Ficha de indicador - Mantenimiento de Inmueble para entrega en

arrendamiento

PROCESO

Mantenimiento

NOMBRE DEL INDICADOR

Mantenimiento de Inmueble para entrega en arrendamiento

OBJETIVO

Evaluar el area con respecto a la correcta ejecucion de las labores de
mantenimiento y reparacion de inmuebles que se le asignan.

FORMA DE CALCULO

Inmuebles rechazados
* 100

Inmuebles aprobados para entrega

UNIDAD %

FRECUENCIA Mensual

META 100%
Inmuebles rechazados: inmuebles que después de haber sido liberados
por el &rea de mantenimiento para ser entregados al cliente, son
rechazados por estos o por alguna otra area de la empresa por no cumplir

GLOSARIO las condiciones requeridas.

Inmuebles aprobados para entrega: inmuebles sobre los que érea de
mantenimiento ha ejecutado las érdenes de trabajo asignadas y genera
el visto bueno para la entrega al cliente.

Fuente: las autoras, 2017

9.2 GESTION DE INDICADORES
Para facilitar a la empresa el control de los indicadores de gestion a lo largo del

tiempo, se propone a continuacion un formato de seguimiento a indicadores que la

empresa debera diligenciar de forma continuada a fin de poder generar informacién

que le permita evaluar la tendencia que sigue cada uno de los indicadores de

gestién con los que mide el desempefio de las diferentes areas de la organizacion.

Este formato se encuentra integrado por el proceso al cual se le realizara

seguimiento y el indicador que se evaluara; en la tabla 47 se encontraran dos tipos

de variables, 1y 2, que corresponden a las variables de la formula de célculo; por

consiguiente, se tiene la formula, unidad de medida, la periodicidad con que se

medira el indicador, la meta que se debe alcanzar con el seguimiento, Fecha de
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medicion, el periodo de medicion, el resultado, observaciones y el responsable de

realizar el seguimiento.
A continuacion, se presenta a modo de ejemplo el formato de seguimiento de

indicadores, alimentado con informacion del indicador Matricula de Inmuebles, del

proceso Registro de Inmuebles.
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Tabla 47: Formato de seguimiento de indicadores de gestidon

PROCESO REGISTRO INMUEBLE
INDICADOR MATRICULA DE INMUEBLES
UNIDAD PERIODO
VAR'fBLE VAR'ZABLE FORMULA DE | PERIODICIDAD | META ME%ICS?JN DE  |RESULTADO | OBSERVACIONES | RESPONSABLE
MEDIDA MEDICION
IR* IA* (IR / 1A) * 100 % MENSUAL | 100% Enero 2017
IR* IA** (IR /I1A) * 100 % MENSUAL | 100% Fggrle;c’
IR* IA* (IR / 1A) * 100 % MENSUAL | 100% Marzo 2017
IR* IA* (IR / 1A) * 100 % MENSUAL | 100% Abril 2017
IR* IA® (IR /1A) * 100 % MENSUAL | 100% Mayo 2017
IR* IA® (IR /1A) * 100 % MENSUAL | 100% Junio 2017
IR* IA* (IR / 1A) * 100 % MENSUAL | 100% Julio 2017
IR* IA* (IR / 1A) * 100 % MENSUAL | 100% Aggls;o
IR* IA** (IR / 1A) * 100 % MENSUAL | 100% Sepz%eln;bre
IR* |Ax* (IR/1A) * 100 % MENSUAL | 100% Ozcgge
IR* IA** (IR /IA) * 100 % MENSUAL | 100% No‘é'gl”;bre
IR* IA** (IR /IA) * 100 % MENSUAL | 100% D";gq;bre

*IR: Nuevos inmuebles registrados
**|A = Nuevos inmuebles en administracion
Fuente: las autoras, 2017.
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CONCLUSIONES.

En la descripcion de los procesos existentes de la empresa Inversiones
Ducor Ltda, se definio las interrelaciones de 13 procesos, los cuales son
vitales para el funcionamiento adecuado de la empresa y el cumplimiento de
sus objetivos.

Al realizar la caracterizacion de los procesos identificados, se determind el
namero de actividades de cada proceso, entradas y salidas, interaccion entre
cada uno de los procesos, identificar a los responsables, proveedores y
clientes. Esto a su vez permitié el levantamiento de un inventario global de
las actividades realizadas al interior de la empresa Inversiones Ducor, Citado
inventario es una guia para la elaboracion de los instrumentos de andlisis
desarrollados.

Durante la ejecucion de los instrumentos de analisis para los procesos
identificados en la empresa Inversiones Ducor, se conocié en detalle la
complejidad en los procesos. Generando asi informacién que contribuye a
conocer puntualmente de cada proceso cual requiere mayor 0 menor
elementos de entradas, salidas, nimero de interacciones internas o externas,
requerimiento de tareas y resultados.

El levantamiento de los procesos permitié que se ejecutara de manera clara
la documentacion de los procedimientos internos de cada proceso. El
resultado de esta actividad permite contribuir a la empresa al desarrollo
administrativo, socializacion de las responsabilidades de los encargados,
identificar la procedencia de cada proceso y el resultado que debe generarse
a partir de su ejecucion o interaccion interna.

La elaboracion de los indicadores, permiten hacer seguimiento con un
objetivo claro de alcanzar. Identificar el rendimiento de cada proceso, permite
fijar metas periodicas, mejorar resultados visualizando oportunidades.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda dar continuidad en la elaboracién de diagramas de flujos para
los demas procesos de la empresa Inversiones Ducor, por cuanto en el
desarrollo de este trabajo de grado se realizaron Gnicamente los diagramas de
los procesos operativos. Se invita a que los directivos promuevan la
documentacion en todas las areas, para una mejor interpretacion de las
actividades contenidas en cada uno de los procesos. Esto a futuro contribuye a

ofrecer una mejor induccion e integracién administrativa dentro de la empresa.

Inversiones Ducor debe implementar un programa de actualizacién de procesos
al menos una vez por afio, con el fin de dar seguimiento y actualizacién al disefio
del modelo de gestion por proceso interno, permitiendo asi tener la
documentacion actualizada a toda la organizacion. Lo anterior obedece a que
cuando se dio inicio a la realizacidbn de este trabajo se tuvo en cuenta la
informacion y el procedimiento de ese momento. Inversiones Ducor tiene una

actividad dinamica.

A partir del analisis de cada proceso y las interacciones entre estos, la empresa
Inversiones Ducor, debe considerar la ejecucion de un plan de control y

aplicacion de instrumentos de medida y seguimiento.

Se identifico en alguno procesos actividades poco optimas, por lo tanto se
recomienda analizar su desempefio y evaluar el replanteamiento de su
ejecucion con el fin de que citadas actividades o labores se ejecuten con mayor
agilidad, facilidad y claridad de cara a los clientes. Entre ellos tercerizar

servicios, modernizar la actividad con tecnologia.
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ANEXOS

ANEXO A. FICHA DE PROCESOS DE INVERSIONES DUCOR LTDA.

ANEXO A.1. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: GESTION COMERCIAL Y
GESTION TICS

124



ANEXO A.2. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: REGISTRO INMUEBLES,
ESTUDIO INMUEBLES y GESTION DIRECTIVA Y FINANCIERA
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ANEXO A.3. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: ALISTAMIENTO ENTREGA,
ENTREGA INMUEBLES, GESTION HUMANA.




ANEXO A.4. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: MANTENIMIENTO vy
GESTION CONTABLE
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ANEXO A.5. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: CARTERA y TESORERIA
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ANEXO A.6. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: GESTION CONTABLE

ANEXO A.7. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: DOCUMENTACION Y
ARCHIVO
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ANEXO A.8. FRAGMENTO FICHA DE PROCESOS: VISUALIZACION GENERAL
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