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RESUMEN

Para dar inicio al presente documento, primeramente, se plantea un diagndstico de
situacién actual referente a la gestion por procesos donde se evidencia que la empresa
Inmofondocasa Cia. Ltda., requiere estandarizar sus procesos en busqueda de la

optimizaciéon de recursos.

Posterior a ello, se establece el modelo de gestidn por procesos para la empresa, a través
del levantamiento, flujogramas y documentacion de estos, fijando indicadores de gestion
y presentando una propuesta administrativa acorde con las necesidades de la institucion

beneficiaria.

Finalmente, se fijan métricas o indicadores de gestion para la posterior evaluacion de la

gestion ejecutoria de los procesos.

PALABRAS CLAVE: PROCESOS / MAPA DE PROCESOS / FLUJOGRAMAS /
INDICADORES DE GESTION
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ABSTRACT

To start this document, first, a diagnosis of the current situation regarding process
management is presented where it is evident that the company Inmofondocasa Cia. Ltda.,

Requires standardizing its processes in search of the optimization of resources.

After that, the management model is established by processes for the company, through
the survey, flowcharts and documentation of these, setting management indicators and

presenting an administrative proposal according to the needs of the beneficiary institution.

Finally, metrics or management indicators are set for the subsequent evaluation of the

final management of the processes.

KEY WORDS: PROCESSES / MAP OF PROCESSES / FLUJOGRAMAS / INDICATORS
OF MANAGEMENT



INTRODUCCION

Actualmente, el mundo se encuentra en un proceso de globalizacion que se caracteriza
por la integracion de las economias locales alrededor de una economia de mercado
mundial en donde todas las formas de produccion de los mercados evoluciona a una
escala mundial y global; esta evolucion redefine las relaciones internacionales como
también las locales en nuevas formas o patrones culturales, sociales e incluso
econdmicos; en este nuevo orden juridico y normativo en el que se desenvuelve la
globalizacion se genera la necesidad de uniformizar y simplificar los procedimientos y las
regulaciones tanto a nivel local, regional y global en busca de una mejora en la

competitividad y calidad como también en la satisfaccion de los clientes.

Es evidente que este proceso de globalizacién y a la vez estandarizacion, es el motor
gue impulsa a las organizaciones mundiales a esforzarse por satisfacer e incluso
sobrepasar las expectativas de sus clientes, para cumplir con dichas expectativas las
empresas deben tomar la decisién de continuar haciendo el trabajo como siempre lo han
hecho o caso contrario modificar y generar estrategias para lograr ser competitivos y
poder incluirse en el procesos de globalizacién. Dentro de este cambio o mejora se
encuentra el reconocimiento del término calidad, concepto que ha sido idealizado a
través del tiempo pero que hoy en dia representa una forma de hacer las cosas donde
fundamentalmente predomina la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los

procesos y por ende de los resultados que tenga la empresa en un determinado tiempo.

Para este mejoramiento todos han reconocido la importancia de la calidad e incluso
organizaciones como la Organizacion Internacional para la Normalizacién (I1SO),
desarrolla un conjunto de normas que permite la opcién de implantar sistemas de
aseguramiento de la calidad que permiten a las empresas tener beneficios extras sobre
la competencia, de esta manera incluso generan un valor agregado sobre las empresas
competidoras, estas exigencias van de la mano con la gestion de la calidad como lo
sefiala la Norma ISO 9001-2015, donde se menciona a la gestién por procesos como

una via para renovar la organizacion y adecuarse al entorno globalizado, de esta manera



se garantiza productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas que el
mundo globalizado exige. Cabe sefialar que este concepto estd relacionado con
empresas pequefias o grandes en la busqueda de generar mayor confianza y calidad

entres sus clientes.

Justificacion

Inmofondocasa Cia. Ltda., en su gestibn actual no dispone de una adecuada
infraestructura administrativa y de procesos que permita una sinergia entre sus
actividades y operaciones intradepartamentales, a fin de optimizar la utilizacion de
recursos y por consiguiente garantizar una mayor participacion en el mercado o industria
de bienes raices y asi también, identificar su ventaja competitiva que la diferencie de sus

competidores inmediatos.

A partir de este criterio, la Gerencia General de Inmofondocasa Cia. Ltda., ha decidido
emprender acciones que contribuyan al mejoramiento de su estructura administrativa a
partir de la implantacién de la gestién por procesos en la organizacion, a través de la
contratacion de servicios de consultoria de la empresa GMDigital, dentro del marco
contractual la consultora se compromete a la automatizacién de procesos priorizados (de
mayor relevancia) de la empresa en el Sistema de Administracién Financiera SAF; sin
embargo por clausulas de contrato no se contemplé el levantamiento, documentacién y
diagramacién de procesos. Por esta razon la empresa beneficiaria decide definir su
gestion actual As is (cdmo esta) los procesos y posteriormente, plantear una situacion
de mejora futura o To be; todo esto permitira ser un insumo que contribuya a la

automatizacion sistematica de los procesos.

El tema o trabajo de titulacién “Disefio del manual de procesos para la empresa
inmobiliaria Inmofondocasa Cia. Ltda. en el D.M.Q., expedido por la Carrera de Gestion
Empresarial de la Universidad Metropolitana del Ecuador — Sede Quito; se encuentra
alineado a las lineas de investigacion de la carrera (Emprendimiento, Productividad y

Competitividad) y Programa de Formacion de Pymes, que permita impulsar al Cambio



de la Matriz Productiva del pais con impacto sobre la Zona 2 (Pichincha) y Zona 9 (Distrito
Metropolitano de Quito); todo esto regulado por el Cédigo de la Produccion y el Plan

Nacional de Gobierno.

DISENO DEL MANUAL DE

PROCESOS PARA LA y
Tema de tesis EMPRESA INMOBILIARIA UMET - Carrera de Gestion
INMOFONDOCASA CIA. p

LTDA. EN EL DMQ

Lineas de .
. . o Emprendimiento,
investigacion de la productividad y
competetitividad
carrera

Programa de formacidon de
Pymes

Cambio matriz Cédigo de la produccién y

Impacto Zona 2y Zona 9

productiva Plan Nacional de Gobierno

Figura 1 Justificacion
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

Problematizaciéon

La principal preocupacion de la gerencia de Inmofondocasa Cia. Ltda., es la de que,
actualmente no se cuenta con un mecanismo o sistema para el analisis de problemas o
e identificacion de mejoras para la gestion por procesos de la empresa, es asi como, se
adopta a la herramienta del Diagrama de Causa Efecto o Ishikawa para identificar la

problematica actual (As Is).

El Diagrama Causa Efecto (Ishikawa), sirve para analizar caracteristicas de calidad y
determinar sus causas raiz que derivan en una problematica y este puede estar

relacionado con uno o mas factores de evaluacion, generalmente las 6 (M’s): Métodos;



Mano de obra; Materia prima; Medicion; Medio ambiente; Maquinaria y equipo (Pérez
Urrego, 2013, pags. 43 - 44).

Para definir el componente de materiales se debe tomar en cuenta que el giro de
negocios de la empresa es el de servicios de comercializacion, se consideran como
materiales de los procesos a los insumos de informacion que sirven como entradas de
procesos, en la actualidad la calidad de la informacion no es precisamente adecuada. El
insumo de maquinaria lo comprenden los activos tangibles equipos de computacion y
activos intangibles software, estos a su vez, actualmente presentan equipos obsoletos y

los sistemas de informacion que se maneja se encuentran desactualizados.

El tercer componente de las seis M’s es el de mano de obra o talento humano, este
componente actualmente tiene problematicas en cuanto disponer de ausentismo del
personal, lo que genera hostilidad en el clima organizacional. La maqguinaria se encuentra
representada por equipos de computacion y software y estos insumos estan obsoletos y

los sistemas no estan actualizados.

En el componente de medio ambiente no se presentan probleméticas y finalmente, en
las medidas se identifican como probleméticas que la informacién o estadisticas estan

erradas, no hay indicadores de gestion y no se encuentran actualizados.



Tabla 1 - Causas y efectos de la probleméatica

Su Problema [Fecto]

FCASA EETANDARTAC N DF BADCES0SY ACTIVIDADES

Fosites Czusas refaconadas a los Materizles
Descrian Natz

SEORMACION Y DATOS SUBETIVAS 1

FALTADE CALIDAD 0F LAFORMACIEN :
HATORCA

Medila i

Piosibes Causas retsonnadas 3 la Magumaria o Equipa
Descrioin L

SCIFTWARE DESACTUALZADY li
FQUIPDS D COMPUTAC 0BSOETDS §
Medila 15

Posivls Causes relaciomadas  bos Metodos
Desridan Notz

(RITER 05 DE CALIDAD UMITADOS

DESCONOCIMIENTO DE L4 NORMAISD 9001-2015

i

Pasibles Causas relaoonadzs 2l Media Ambient
Desridan Notz

MINIMOD NIVELDE CONTAMNAC KN

PROCESD MO CONTAMINA

i

Pasibles Czuszs refzoonadzs 2 I3 Mano-de-ahm
Descrigan Nat2

AISENTEMD 5

(LIMA DRGANIZAC A HOSTIL li
Medidz &0
Desoigin Natz
ETADETICASERRADAS 1
UNEABASE DESACTUALZADR B
Medidz 1]

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca



Materiales Método Mano de obra

INFORMACION Y DATOS CRITERIOS DE CALIDAD AUSENTISMO
SUBJETIVAS LIMITADOS
FALTA DE CALIDAD DE LA DESCONOCIMIENTO DE LA CLIMA ORGANIZACIONA HOSTIL
INFORMACION HISTORICA NORMA IS0 9001-2015

Problema

ESCASA ESTANDARIZACION DE
PROCESOS Y ACTIVIDADES

MINIMO NIVEL DE

CONTAMINACION ESTADISTICAS ERRADAS

SOFTWARE DESACTUALIZADO |

EQUIPOS DE COMPUTACION

OBSOLETOS PROCESO NO CONTAMINA

LINEA BASE DESACTUALIZADA

Materia-prima Medio ambiente Medida

Figura 2 - Diagrama Ishikawa
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca



Formulacion del problema

¢,Como alcanzar una estandarizacion de procesos y actividades para la empresa

Inmofondocasa, a partir del afio 2019?

Delimitacién

Delimitacion Espacial:

Espacio fisico o ambito comprendido entre el perimetro urbano de la Zona 9 Distrito

Metropolitano de Quito DMQ y sus valles o periféricos.

Delimitacion Temporal:

El curso temporal del proyecto inicia primer trimestre del afio 2019 y culmina, en el

segundo trimestre del mismo afo.

Objetivos

Objetivo general

Disefiar manuales de procesos para la empresa inmobiliaria INMOFONDOCASA CIA.
LTDA.

Objetivos especificos
Realizar un diagnéstico situacional de la gestién actual o AS IS (como esta) de la

empresa mediante el analisis de la gestion de procesos, cadena de valor y estructura

organizacional.



Desarrollar el levantamiento y modelamiento de los procesos de la empresa inmobiliaria
INMOFONDOCASA CIA. LTDA.

Marco teérico

Antecedentes de la investigacion

Para la elaboracion del presente estudio se revisa fuentes bibliograficas secundarias,
como tesis con temas relacionados con gestidn por procesos, de la investigacion
secundaria se desprende dos trabajos extraidos del repositorio digital de la Universidad
Metropolitana del Ecuador (UMET).

(Ortiz, 2019) en su trabajo de titulacion como objetivo general: “Disefiar un Sistema de
Gestion por Procesos basado en los procesos sustantivos para la Empresa HS-SOTEC
CIA. LTDA".

La misma autora define las siguientes conclusiones:

e A través de la aplicacion de los instrumentos lista de chequeo validadas por los
expertos y la guia de entrevista, se pudo determinar que efectivamente las
actividades en la empresa HS-SOTEC CIA. LTDA., se realizan de manera empirica
pues no contaban con un control en sus registros y documentos no tenian identificado
sus procesos principales, ni definidos los roles de cada colaborador ocasionando que
no exista optimizacion de recursos humanos y materiales.

e Es importante contar con la participacion de la alta direccion para coordinar cada
reunion o necesidad de informacion que permita llevar a cabo de manera adecuada
el levantamiento de informacién y asi determinar la situacién actual de la empresa.

e La informacion previa dada a los colaboradores, referente al tema propuesto ha
permitido que no haya resistencia al cambio, al contrario, ha generado que se sientan
parte del cambio que necesita la empresa y por ende formen parte con sus ideas y

opiniones.



e Las reuniones mantenidas con el duefio de cada proceso, es lo que realmente le da
sentido a la presente propuesta porque permitié ir disefiando de manera coordinada
y organizada el modelo de Gestién por Procesos basado en los procesos sustantivos,
porque permite identificar el documento que le rige a dicho proceso e ir disefiando la
matriz de caracterizacion, manuales de procesos, flujo gramas, indicadores y los
registros consultdndoles lo que realmente es necesario que vaya dentro del formato
este proceso se aplicé para los procesos de disefio del servicio, prestacién del
servicio y gestion comercial que forman parte de los procesos sustantivos.

e Con la elaboraciéon del inventario de procesos permitié identificar si los procesos
definidos son realmente necesarios e ir controlando la creacion de los mismos (Ortiz,
2019).

(Espinosa, 2018), en su tesis de grado define como objetivo general: “Realizar el
levantamiento y modelamiento del proceso sustantivo, “Cotizacion y compra de
repuestos para vehiculos a nivel nacional” de Mundo Motriz S.A; mediante el analisis

situacional y la arquitectura de procesos para la efectividad y control del mismo”.

El mismo autor concluye lo siguiente:

e En base al analisis situacional de Mundo Motriz S.A. se observa que la empresa se
encuentra en una situacion econdmica dificil, con una serie de deficiencias
administrativas, y de acuerdo al diagnéstico situacional realizado, se determiné la
necesidad en la intervencién en mejorar sus procesos operativos y administrativos,
gue esto le permita sostenerse y desarrollarse en el tiempo. Los sistemas de control,
aportan substancialmente a la empresa en determinar coGmo cumple con sus
indicadores y objetivos, su implementacion permite el desarrollo de sus operaciones,
la mejora continua de sus procesos, y el desarrollo de la empresa.

e En el modelamiento y arquitectura de procesos, se establecieron las relaciones
funcionales de cada proceso, entre los procesos estratégicos y de apoyo, y como
estos soportan a los generadores de valor, principalmente en este proyecto enfocado
al proceso sustantivo de cotizacién y compra de repuestos, de esta manera el mapa

de los procesos se convierte en la estructura principal de Mundo Motriz S.A.
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e Laimplementacion del proceso sustantivo, aporta a la empresa con toda la estructura
organizacional para establecer roles y responsabilidades al personal, describe de
forma clara las actividades por proceso y quien es el responsable de su ejecucion y
control, y principalmente establece de forma clara y auditable las actividades y

controles que se deben realizar para el proceso generador de valor (Espinosa, 2018).

Fundamentacién contextual

Para colocar en un contexto general la importancia de la industria de la construccién y
del sector inmobiliario no solo a nivel Ecuador sino mundial, cabe mencionar que esta
industria es la base esencial de la economia de un pais debido a que se encuentra
fuertemente relacionado con el “desarrollo econémico y social porque este sector genera
encadenamientos con muchas ramas comerciales e industriales de la sociedad” (Guerra,
2018). Es asi que en el periodo presidencial del Economista Rafael Correa, adquirié
mayor protagonismo, debido a las politicas sociales donde se buscaba aliviar el déficit
habitacional de los grupos mas vulnerables esto sustentado en altos ingresos petroleros
y un elevado gasto publico y respaldad por un aumento en la inversion tanto privado
como publica lo que genera un crecimiento del sector de la construccién a una tasa

promedio del 6.3% anual (Guerra, 2018).

Sin embargo, este crecimiento involucra a varios otros autores como el Banco del Instituto
de Seguridad Social (BIESS), con crédito hipotecarios con bajas tasas de interés
aproximadamente del 7%, con lo cual se aumenta la posibilidad de compra de los bienes
y propiedades inmobiliarias, es tal el impulso que la cartera de crédito hipotecarios crece
en torno al 60% entre los afios 2012 y 2014 (Guerra, 2018).

Este crecimiento genera igualmente un aumento en las empresas del sector de la
construccién que se sitlan en 29.648 empresas y 20.159 empresas inmobiliarias es decir
el 5% del total de las empresas en el Ecuador. Pese al crecimiento del sector el gobierno
nacional publica un cuerpo de ley conocido como “Ley Organica para evitar la
especulaciéon sobre el valor de la Tierra y Fijacidn de tributos”, esta ley genera un

impuesto a la plusvalia que genera un desplome en las ventas del sector inmobiliario
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pasando del 7.4% de participacion en el PIB a un menos 5.2% en el afio 2017 como lo

muestra el siguiente grafico.

8.000 20%
17,6%

7.000 1
15%

6.000 |- y N — i —

10%
5.000

8,8%
7,4%
e
4,000 4,7% 5%
3,4% Z

\ 0%

3.000
-0,8%
2.000 + 1 \
-5,2%_ -5%
1.000 -5,9%

-10%
2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 ’

VABreal | 4.017 | 4.372 | 4.495 | 4.649 | 5.465 | 6.132 | 6.587 | 6.893 | 6.839 | 6.483 | 6.098
Variacién | 1,00% | 8,85% | 2,81% | 3,43% |17,55%|12,21% 7,41% | 4,66% |-0,79% |-5,20% -5,94%

Figura 3. Evolucion PIB real de la construccién en $ millones (2007 — 2017)
Fuente: (Gestion Digital, s.f.)

Otro indicador es el nUmero de ventas de viviendad proyectadas, donde el crecimiento
se mantiene constante hasta el afio 2012, donde se muestra el pico mas alto con 106.000
viviendas a partir de este afio se mantiene un decrecimiento de viviendas llegando al afio
2016 con apenas 59.000 viviendas es decir la reduccion del 100%, esto explicado por la
reduccion de los recursos publicos para la inversion lo que genera un decrecimiento en

las ventas proyectadas como se muestra a continuacion.
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Figura 4. Namero de viviendas proyectadas (2001 — 2016)
Fuente: (Gestion Digital, s.f.)

Segun cifras de la Camara de la Industria de la Construccién (Camicon), los primeros tres
trimestres de 2017 fueron negativos para el sector, sin embargo, a partir del cuarto
trimestre de ese afio se vio una leve recuperacion, que en el primer trimestre de 2018
lleg6 a -0,4, esto refleja una mejoria pese a que el crecimiento del sector sigue en negativo
(Revista Ekos, s.f.).

Esta recuperacion se da con la derogacion de la Ley de Plusvalia, que genera una nueva
confianza entre constructores y adquirientes, ademas de la puesta en marcha de la Ley
de Fomento Productivo, pero este nuevo crecimiento no serd inmediato como lo sefala

a continuacion.

Henry Yandun, vocero del colectivo Constructores Positivos, que agrupa a ingenieros,
arquitectos y otros profesionales del sector, aporta con méas datos. El asegura que este
sector mueve cada afio unos USD 9 000 millones al afio. 6 000 millones corresponden a
infraestructura publica y 3 000 millones a proyectos de vivienda. “El primer sector esta a
la baja y el segundo se halla estable”. Yandun coincide con Duran sobre las buenas
perspectivas para el futuro. Segun este constructor, hay optimismo por la politica de
vivienda de interés publico, en las que estan casas que no superan los USD 90 000, con

tasas de interés menores al 5%. “Es una vivienda mas accesible. Hay méas confianza para
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invertir’. En cuanto a la infraestructura publica, Yandun cree que seguira a la baja lo que
afectara al empleo. Segun la Camicon, hoy en dia el sector genera 560 000 empleos
directos. El gremio también asegura que entre 2014 y 2017 se perdieron cerca de 80 000
puestos de trabajo por la recesién econémica (Revista Lideres, 2018).

Este nuevo repunte del sector de la construccion e inmobiliario da nuevas oportunidades
para las empresas de construccion y por ende inmobiliarias, por tanto, es una ventaja
para la empresa INMOFONDOCASA CIA. LTDA., estos nuevos retos deben estar

acompafiado de calidad para la satisfaccién de su futura nueva cartera de clientes.

Fundamentacién legal

El negocio inmobiliario en el Ecuador esta regulado por la Constitucion Politica del
Ecuador, en sus articulos 66 que menciona: “Estado reconoce y garantiza a las personas:
El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido
y caracteristicas” (Ecuador, Asamblea Nacional Constituyente, 2008). La Ley de
Compaiiias establece que la Superintendencia de Compaiiias es el organismo técnico
con autonomia administrativa, econdémica y financiera, que vigila y controla la
organizacion, actividades, funcionamiento de toda compairiia y las entidades detalladas

en la indicada ley.

En cuanto al “Reglamento de Funcionamiento de las Companias que realizan actividad
inmobiliaria en el Ecuador”, que entr6 en vigencia el 24 de julio del 2014, en el mismo se

sefala puntos clave para realizar actividades inmobiliarias en el Ecuador, por ejemplo;

La no obligatoriedad de constituir un fideicomiso integral o encargo fiduciario antes de
desarrollar un proyecto inmobiliario; por otro lado, se exige que el promotor sea el

propietario del terreno donde se desarrollaré el proyecto.

Tratando de terminar con la informalidad que existi6 en afios anteriores, ahora se

establece también que las promesas de compraventa deben ser exclusivamente bajo
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escritura publica ante un notario, recordemos que no solo las pequefias inmobiliarias
realizaban promesas de compraventa con simples contratos privados que carecian de
validez, sino que esta informalidad se encontraba incluso en los grandes constructores
del pais (Geo Bienes, 2014).

Con estas normas constitucionales y legales se fundamenta la actividad inmobiliaria en
el Ecuador y por tanto el presente estudio, cabe sefalar que en el campo de la gestion
por calidad el presente estudio se fundamenta en la Norma Técnica Prestacion de
Servicios y Administracion por Procesos, por acuerdo ministerial 1573, en el cual se

menciona como objetivo lo siguiente.

La presente Norma Técnica se emite con la finalidad de establecer lineamientos,
directrices y parametros de cumplimiento para la prestacion de servicios y administracion
por procesos, con el fin de: 1.1. Fomentar el ordenamiento, la eficacia y la eficiencia en
las instituciones publicas; y, 1.2. Asegurar la provision de servicios y productos de calidad
orientados a satisfacer los derechos, necesidades, requerimientos y expectativas de los
usuarios; facilitando ademas el cumplimiento de sus obligaciones (Ecuador, Secretaria

Nacional de la Administracion Publica, 2016).

Fundamentacion tedrica

La primera fuente tedrica que sirvid para el desarrollo de la propuesta de autor de este
documento proviene de la publicacion de (Barrios Hernandez, Contreras Salinas, &
Olivero Vera, 2019) en dénde expresa de forma ilustrativa la visidbn general de los

procesos en la organizacion:
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Procesos en |a organizacion

Procesos de soporte

Figura 5 Procesos en la organizaciéon
Adaptada de: (Barrios Hernandez, Contreras Salinas, & Olivero Vera, 2019)

En la figura 2, se interrelaciona a los tres tipos de procesos con el entorno de la
organizacion, en cuanto a los procesos de gerencia, se afirma que proporcionan
orientacion, esto se puede alcanzar bajo la ejecucion de la planeacion estratégica, los
procesos operativos aportan con el Know how de la organizacién a través de la
descripcion de sus actividades agregadoras de valor; finalmente, los procesos de
soporte, entre los principales: administracion, tecnologia, talento humano y contabilidad;
todos ellos permaneciendo en armonia con el entorno (clientes y mercado). (Barrios

Hernandez, Contreras Salinas, & Olivero Vera, 2019).

Adicionalmente, otro elemento a considerar de la publicacion de (Barrios Hernandez,
Contreras Salinas, & Olivero Vera, 2019), es la sugerencia de las herramientas para la

gestion por procesos a nivel de PYMES:
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Herramientas para la gestion por procesos A
NIVEL DE PYMES

MAPA DE
PROCESOS

Figura 6 Herramientas para la gestidn por procesos a nivel de Pymes
Adaptada de: (Barrios Hernandez, Contreras Salinas, & Olivero Vera, 2019)

Con el mapa de procesos es posible definir de manera correcta los procesos y se
establece relaciones entre si, con las fichas de procesos se modelan los diagramas, con
la descripcion de las caracteristicas de cada una de sus actividades y con los indicadores,
estos permiten medir la eficiencia y la eficacia de la gestion de la organizacion. (Barrios

Hernandez, Contreras Salinas, & Olivero Vera, 2019).
Procesos:
“Conjunto de los recursos y de las actividades, interrelacionadas, repetitivas y

sistematicas, mediante los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o
resultados”. (Pardo, 2012, pag. 14)
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Caracteristicas de la gestion por procesos:

Segun (Pardo, 2012, pag. 14)

Crear un sentimiento de pertenencia (yo trabajo en el proceso o procesos de...), que dara
mayor sentido a las actividades desarrolladas y mitigara la posible sensacion de trabajar
aislado.

Mejorar la comprension sobre los motivos que justifican las distintas actividades y
decisiones.

Mejorar la comunicacion y el nivel de entendimiento entre los agentes de la organizacion.
Incrementar el grado de eficacia con que se desarrollan las actividades, al ser conscientes
de la existencia de un antes y un después de cada actuacioén, y al compartir una finalidad

comun.

Disminuir el nivel de estrés asociado al desempefio del trabajo. (pag. 19)

Diseno de indicadores:

Segun (Pardo, 2012):

Los indicadores son instrumentos de medida utilizados para realizar el seguimiento
objetivo del funcionamiento de un proceso. La cuestién que se plantea con frecuencia es
si todos los procesos deben disponer de indicadores. Indudablemente, todos los procesos
operativos deberian llevar asociado algun indicador; para el resto de los procesos
(estratégicos y auxiliares) es recomendable, pero no estrictamente necesario, pues la
importancia del proceso respecto al conjunto puede ser muy baja, su repetitividad muy

escasa, etc. (pag. 86)

Para identificar los indicadores de la gestion por procesos se deben cumplir los siguientes

pasos:

Identificar al cliente o clientes del proceso.

Determinar los requisitos de los clientes.
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e Asociar medidas a cada requisito.
e Establecer un plan de control.

e Fijar un valor limite de cumplimiento. (Pardo, 2012, pags. 87 - 88)

Gestion de calidad:

Para los autores (de Vega, y otros, 2011) la Calidad se remonta a la par con la aparicion
del ser humano en la tierra y se basaba en la satisfaccion de las necesidades de
alimentacion, defensa y abrigo. Estos argumentan que la evolucion de la Calidad sigue

por el siguiente proceso:

Siglo XXI
Década 1990 Actualidad

= [ el 2018

Década 1980

Década 1960

Década1970 (@ ®

o Décadas 1920 -
\ 1040
Proceso
productivo
Revolucion ~ | Posguerra
Industrial (2da

Etapa) —
P Industria Quimica

Edad de Metal
Revolucion Edad de piedra

Industrial (1ra
Etapa) Edad Media

LINEA DE TIEMPO Evolucién de la Calidad

Figura 7 - Evolucién de la Calidad
Adaptado desde: (de Vega, y otros, 2011, pag. 18)

La calidad se encuentra presente desde la aparicion del hombre en la tierra, esto data
desde inicios de la Edad piedra en ddnde inicialmente, se realizaban tareas de caza,
defensa y abrigo, con el transcurso de los afios el ser humano continua mejor hasta
ubicarse en la Edad del Metal donde el tipo de necesidades del hombre empiezan a tener
un mayor grado de complejidad, tal es el caso que se empiezan a elaborar herramientas

y utensilios que faciliten el mejoramiento de sus armas, métodos y técnicas de cultivo.
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Llegando a la Edad Media, se establece un sistema de manejo de bienes y consumo de
forma artesanal; en esta época el proceso productivo se basa en tres dimensiones:
disefio, desarrollo y control de productos a la par, con ello el productor aseguraba la

calidad de su producto ofertado.

A partir del Siglo XVIII aparece la produccion en masa empleando métricas y politicas de
normalizacion, aparece también la produccion en serie, se identifican productos
defectuosos debido a la falta de homologacion de procesos y deficiente capacitacion del

talento humano para la época.

Posterior a ello, surge la Revolucion Industrial en su primera etapa (finales Siglo XVIII —
inicios Siglo XIX); impulso de inventiva, mejoramiento de transporte, aparecimiento de
telares, ferrocarriles y barcos incrementan la oferta, demanda, y calidad de productos, se
empieza a hablar de la produccién en serie.

Consecuente, se inicia la Revolucién Industrial en su segunda etapa (mediados Siglo XIX
— inicios Siglo XX); en esta época se da un impulso a la Industria Quimica, Combustibles,
Metalurgia y Eléctrica, aqui ocurre varios fendmenos tecnolégicos tales como:
produccion de aviones, comercializacion de vehiculos, la produccion es a nivel de
consumo masivo y, aparecen las primeras formas de telecomunicaciones (teléfono). En
esta época se da pie a la Teoria Clasica de la Administracién impartida por Frederick W.
Taylor en la cual se enfoca en el fomento de la industria, la aplicacion de procesos y
produccion de consumo masivo se toma en cuenta al Talento Humano como componente
productivo, estrategias de caracter agresivo, aparece el Control de Calidad en productos,
pero con altos costos de operacion. Para las décadas entre 1920 — 1940 se trabaja bajo
sistemas de inspeccion o deteccion de errores, consistiendo en la separacion de

unidades producidas buenas, de las que tengan defectos.

Para las décadas entre 1950 — 1960 llamada también Posguerra, existe diferenciacion
entre productos de alta y baja calidad, los guris de la Calidad Deming y Juran, se

encargan de formar a los japoneses en cuestiones de mejoramiento de calidad y mejora
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continua, entre las que sobresalen los controles estadisticos de procesos, capacitacion
al personal y procesos de fidelizacion del cliente. Como esencia de la época se puede
decir que se basaba en la deteccidn y prevencion de defectos productivos durante los

procesos de produccién, en mercados poco competitivos.

Para las décadas entre 1970 — 1980 se genera la Garantia o Aseguramiento de la Calidad
esto se debe a la incorporacion de todos los procesos de la organizacion a ser sometidos
a un control de calidad, aparecen los modelos de calidad; planificacion y ejecucion de

politicas y normas de calidad.

En la década de 1990 o etapa de “Administracion Estratégica por la Calidad Total”
desemboca en la aplicaciéon de la Mejora Continua o Ciclo PHVA, oportunidad de ventaja
competitiva, administracion basada en objetivos, determinacion de filosofia corporativa.
(de Vega, y otros, 2011).

Para el afio 2000 en adelante factores como la globalizacién de mercados, desarrollo
tecnoldgico, aplicacién de calidad, reingenieria de procesos; obligan a las organizaciones
a estar cada dia mejor preparados en relacion con la mejora continua, durante esta linea
de tiempo hasta la actualidad aparecen nuevas normativas de calidad como por ejemplo

la Normas ISO.

El Ciclo de la Gestion PDCA

El nombre PDCA, viene de la siglas en inglés, P en ingles Plan que significa Planear, D
en inglés Do que significa Hacer, C en inglés Check que significa Verificar y A en ingles
Action gque significa Actuar, por tanto es una herramienta de mejora que combina estos
cuatros pasos antes descritos y que busca la calidad y mejora continua en todos los

procesos con el objetivo de satisfacer al cliente (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).

De acuerdo a (Pérez Fernandez de Velasco, 2012), menciona Yy clasifica en tres grupos

a los elementos del ciclo y son:
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Identificacion: identificar la variable, (sujeto, caracteristicas, funciones del producto) a
gestionar.

Medicién: cuantificar o valorar alguna caracteristica del producto, en una unidad de
medida que permita su calculo.

Control: controlar la variable para saber lo que esta sucediendo, esta evaluacién debe
ser periddica de acuerdo a su criticidad o importancia para el proceso, su correcta

valoracién y analisis permitira la toma oportuna de decisiones.

E

PLAN

L DO
* ~ Ciclo ’

ACT CHECK

<=

Figura 8. Ciclo PDCA
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012)

Aporte Cientifico de los Gurus de la Calidad

Para llegar a un mejor entendimiento de la Evolucion de la Calidad se definen los aportes

de los Gurus Pioneros de la Calidad:
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Tabla 2 Gurus Pioneros de la Calidad

Autores Pioneros

Autor (es) Aporte a la Calidad
Michael Elaboracion del “Libro Reingenieria de Procesos”, definen a la reingenieria
Hammer y | como un analisis integral y de cambio radical en los procesos existentes de
James una organizacion, basados en tres dimensiones: Gestion por Procesos,
Champy Filosofia Empresarial y Cultura de Calidad.

Walter Shewart

Conocido como el padre del “Control Estadistico de procesos”, emplea
técnicas estadisticas en la identificacién de probleméticas o causas raiz.
Utiliza gréficas de planeacion, ejecucién, control y direccién

Armand V. | Define del concepto de “Control de Calidad Total”, como la puesta en practica
Feigenbaum de actividades enfocadas hacia el consumidor (cliente externo). Se basa en
tres principios: liderazgo para la calidad, compromiso con la directiva y
aplicacion técnicas de calidad. Asi como también propone las siguientes
pautas para el mejoramiento continuo:
1. Definicién de objetivos de calidad.
2. Orientacion de actividades enfocadas a la satisfaccion del cliente.
3. Integracion de todos los procesos de la empresa.
4. Definicion de roles.
5. Control de proveedores o procesos hacia atras.
6. Identificacion del equipo que proporcione calidad.
7. Contar con canales efectivos de comunicacion y procesamiento de
calidad.
8. Desarrollar sistemas de costes de calidad y otros tipos de
evaluaciones.
9. Efectividad en la aplicacion de planes de accion o de contingencia.
10. Practicar la mejora continua como un proceso sistematico.
11. Desarrollar auditorias internas y externas.
12. Realizar todas las anteriores actividades.
Edward Considerado como el “Padre de la Calidad”, sugiere el uso de métodos
Deming estadisticos para el control de la calidad, aplicaciébn de muestreo, requiriendo

evidencia estadisticas y graficas de control. Estructura 14 puntos para la
administracion de la calidad:

Fomentar el mejoramiento de productos y servicios.

Estar abiertos al cambio.

No depender de inspecciones masivas o a gran escala.

Los contratos no Unicamente se fundamentan el su precio
monetario.

5. Propender a la mejora continua como un sistema.

6. Generar programas de formacion y capacitacion constantes.

7. Generar liderazgo.
8
9

PwnN =

No tener miedo al cambio.
Integrar a las areas de apoyo.
. Eliminacién de paradigmas y prejuicios laborales.
. No depender Unicamente de cifras numéricas.
. Mitigar barreras que impiden el desempefio laboral.
. Proponer programas de adiestramiento y entrenamiento.
14. Generar medidas de transformacion.

Fuente: (de Vega, y otros, 2011)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Tabla 2 Gurus Pioneros de la Calidad (Continuacion)

Autores Pioneros

Autor (es) Aporte a la Calidad
Joseph M. | Exponente que busca potenciar la planeacion, liderazgo y formulacion de
Juran estrategia empresarial, se basa en la Trilogia de la Calidad: (Planeacion,

Control y Mejora Continua); disefia el Analisis de Pareto como herramienta
de mejora de la calidad.

Kauro Ishikawa

Autor de origen japonés, como aporte principal se encuentra articulado los
Efectos de Calidad:

1. A mayor calidad de un producto o servicio, menor es su falla o
defecto.
Los productos y servicios tienen mayores niveles de confianza.
Si los costos bajan las ventas aumentan.
Si la productividad aumenta, se pueden elaborar programas de
produccion mas esbeltos.
5. Si hay menos desperdicio, baja la reprocesamiento.
6. Establecimiento de técnicas de mejora.
7. Disminucion de pruebas error o inspecciones.
8
9

pwnN

Dinamismo entre contratos comprador / vendedor.
. Mejoramiento de relaciones intrainstitucionales.

10. Reduccion en generacion de reportes falsos.

11. Discusiones democraticas.

12. Reuniones de area objetivas.

13. Reparaciones y las instalaciones son mas racionales.

14. Herramienta de diagnéstico Causa — Efecto.
Para este exponente, su teoria se basa mayormente, en la integracién de
todos los actores para mejorar las relaciones con el Capital Humano.

Philip B.
Crosby

Plantea la teoria de “Cero Defectos”, que consiste en potenciar las
habilidades administrativas y fomentar el uso de la calidad en los
colaboradores de una organizacién.

Fuente: (de Vega, y otros, 2011)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

Enfoque por procesos

Segun (Aldana de la Vega & Alvarez Builes, 2011):

Como principio de gestion de la calidad, el enfoque por procesos se constituye en uno de

los pilares de la administracion por calidad. Nace en IBM y ha evolucionado dia a dia

hasta convertirse en metodologia en la norma técnica ISO 9001: 2000 ajustada en el afio

2008, la cual apunta a los sistemas de calidad tomando en cuenta la forma de alcanzar

resultados de manera mas eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados

se gestionan como un proceso. (pag. 142)
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Actualmente, la norma de calidad ISO viene expresada en su ultima version la 9001.:
2015; y ésta a su vez, asocia criterios de riesgo operacional en la gestion por procesos,
su fundamentacion se basa en la globalizacion mercados y la estandarizacion de

procesos para contar con una gestion efectiva (eficiencia, eficacia y calidad de servicio).

Conceptualizacion asociada al enfoque de procesos

Segun (Aldana de la Vega & Alvarez Builes, 2011):

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas o interactuantes que
transforman los insumos y las salidas de la organizacion. Los procesos son,
posiblemente, los elementos mas importantes de la gestibn de las organizaciones
enfocadas hacia la innovacion; ademas, sustentan a los sistemas de la organizacion
plasmados en la teoria de sistemas. Se define también el proceso como la articulacién de
diferentes tareas que se emprenden en las empresas de acuerdo con el direccionamiento

estratégico, cuyo fin es contar con clientes satisfechos, clientes fieles. (pag. 147)

La norma Iso 9000: 2008 considera que un proceso es “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados” (Aldana de la Vega & Alvarez Builes, 2011, pag. 147).

Caracteristicas de los procesos

Segun (Aldana de la Vega & Alvarez Builes, 2011):

o Deben seridentificados y documentados: deben ser comunicados, entendidos y seguidos
consistentemente, y sus requerimientos y mediciones deben ser establecidos con claridad
y en forma oportuna. Ademas, han de estar articulados a metas y fines.

e Deben tener un nivel de estabilidad, que asegure el seguimiento para obtener los

resultados programados.
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e Son consistentes; es decir, ademas de politicas y estrategias poseen objetivos, se
enmarcan en limites, tienen duefio y responsables, poseen clientes y proveedores y
responden a normatividades.

e Se estandarizan mediante un compromiso escrito, hecho de mutuo acuerdo. La

estandarizacién reduce las causas de variabilidad de los procesos.

e Crean valor a partir de la relacion cliente-proveedor. (pag. 151)

Procesos BPMN

En BPMN, los “Procesos de Negocio” involucran la captura de una secuencia ordenada

de las actividades e informacion de apoyo (White & Miers, 2009, pag. 23).

El modelamiento de procesos implica la representacién de actividades de una empresa

gue realiza para el cumplimiento de sus metas centrales u objetivos.

Actividades

‘Las actividades normalmente tomaran cierto tiempo para ejecutarse, por lo general

requiere de una entrada y produce una salida.” (White & Miers, 2009, pag. 66)

Las actividades son el conjunto de tareas sistematicas que componen el desarrollo de

estas, deben describirse a detalle.

Métodos de investigacion

El enfoque 0 método de investigacion que se desarrolla en el presente documento es el

de caracter cualitativo:
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Enfoque cualitativo:

“Utiliza la recoleccion de datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 7)

Este tipo de método puede estar expresado en formato de texto, imagenes o audio y
video, sirve para sintetizar la informacién que se pretende exponer ante una persona o
grupo de personas. Asi como también guarda una estrecha relacion con el marco teérico
ya que ambos permiten ser un punto de partida o referencia para el desarrollo de un tema

de investigacion.

Para el desarrollo del presente documento este enfoque se encuentra en todos los

analisis de variables o comparaciones

Tipos de investigacion

Los tipos de investigacién empleados son:

Investigacion accidn

Para (Kemmis, 1984) la investigacion accion no sélo se construye como una ciencia o
practica moral, sino también como ciencia critica. Es una forma de indagar con tintes de
reflexion autocritica entre docentes, estudiantes en las situaciones sociales o educativas
para el mejoramiento de su racionalidad.

De acuerdo a este criterio la investigacion accion es un conjunto de actividades

(procesos), que tienen como finalidad resolver una problematica hasta llegar a la gestion

del conocimiento.
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Investigacion o estudios de caracter descriptivo

Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que
se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 92)

Investigacion o estudios de caracter correlacional
Asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacién. (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 93)
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CAPITULO I:
EVALUACION DE LA GESTION POR PROCESOS AS IS DE LA
EMPRESA

1.1. Andlisis de la industria

La empresa Inmofondocasa Cia. Ltda., posee como actividad comercial principal la
registrada bajo el cédigo ClIlU de seis niveles L6820.02 correspondiente a
‘Intermediacion en la compra, venta y alquiler de bienes inmuebles a cambio de una
retribucion o por contrato” (Ecuador, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC,
2012)

La empresa se encuentra presente en el sector inmobiliario desde el afio 2008, cuenta
con importantes firmas aliadas y constructoras para la oferta de bienes inmuebles
localizados dentro del perimetro urbano de Quito y asi como también los valles y

periféricos.

1.2.Analisis de la cadena de valor y estructura organizacional

1.2.1. Cadena de Valor

El analisis de la cadena de valor de las empresas sirve para la identificacién de

oportunidades de negocio que permitan:

¢ Reducir tiempos y costos.
e Transferencia de recursos humanos, financieros y tecnolégicos.

e Crear nuevas capacidades competitivas valiosas. (Thompson, y otros, 2018)

Por estas razones se presente el siguiente esquema con las actividades que aportan

valor para Inmofondocasa Cia. Ltda.:
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h  Ventasy o B c i
, Marketing prsie

Compras y proveedores Tecnologia

Oportunidad para combinar actividades de compras y obtener mas apalancamiento con proveedores y desarrollar economias a escala con
las cadenas de suministros

- Oportunidad para compartir tecnologia, transferir habilidades técnicas.

Oportunidad para combinar ventas y actividades de marketing, usar canales comunes de distribucién, aprovechar el uso de una marca en
comdn, y / o combinar actividades de servicios postventa.

Cooperacién para crear nuevas capacidades competitivas.

|:| No hay oportunidades de ajuste estratégico.

Figura 9 Analisis cadena de valor
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El potencial de generacion de ventajas competitivas se puede realizar ajustando
estrategias que permitan buscar beneficios en las partes de la cadena de valor y la
distribucion correcta de sus recursos. Como actividades primarias se encuentran:
compras y proveedores, operaciones, marketing y ventas, distribucién y consumidores;
el ambito tecnoldgico se encuentra subcontratado, asi como también la asesoria legal y

contable.
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1.2.2. Estructura organizacional

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENCIA GENERAL

INMQFONDOCASA

| SUBGERENCIA GERENCIA ADMINISTRATIVA

P AEFATURA DE TALENTO
JEFATURA DE SSTEMAS ¥ JEFATURA OE CARTERA WUMIAND, SEGURIGAD Y 5410 JEFATURA ADMINISTRATIVA
NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL TRABAIS

Figura 10 Organigrama estructural
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

En la actualidad la empresa cuenta una estructura organizacional que se descompone
en dos gerencias, la subgerencia que regula a los departamentos comercial, tesoreria y
jefatura de sistemas y nuevas tecnologias (proceso externalizado); y la gerencia
administrativa que se encarga de las jefaturas de cartera, talento humano y jefatura

administrativa.

De toda esta estructura la Gerencia General de Inmofondocasa Cia. Ltda., prioriza los
procesos de la gerencia general y las jefaturas comercial, administrativa y talento
humano; debido a que, consideran que son los procesos mas importantes requieren

automatizarlos en el sistema SAF.
1.3.Andlisis de la gestion actual (as is) de los procesos de la empresa
La empresa Inmofondocasa Cia. Ltda., dispone de una gestion por procesos empirica,

esto significa que, todo su accionar se basa en un conjunto de actividades tacitas y por

consiguiente, no se mantiene un estandar ni este se encuentra documentado; en otras
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palabras, para determinar los procesos actuales se utiliza el catédlogo de procesos que
mantiene una descripcion en base a tipo de proceso, macroproceso, proceso y codigo

del proceso:

Tabla 3 Catalogo de procesos AS - IS

Ne Tipo de proceso Macroproceso Proceso Cadigo

1 GOBERNANTE Gestion de administracion estratégica [Planeacion estratégica IFC-GE-PE

2 GOBERNANTE Gesti6n de administracion estratégica |Atencion al cliente IFC-GE-AC

3 GOBERNANTE Gestion de administracion estratégica [Control de estrategias IFC-GE-CE

4 SUSTANTIVO Gestion comercial Adauisicion de inmuebles IFC-GC-Al

5 SUSTANTIVO Gestion comercial Comercializacion de inmuebles IFC-GC-CI
Formalizacion de tramites y

6 SUSTANTIVO Gestion comercial operaciones IFC-GC-FT

7 SUSTANTIVO Gestion comercial Capacitacion interna IFC-GC-CA

8 SUSTANTIVO Gestion comercial Andlisis satisfaccion al cliente IFC-GC-SC
Disefio y mejoramiento de canales de

9 SUSTANTIVO Gestion comercial comunicacion IFG-GC-CC

10 ADJETIVO Gestion administrativa Elaboracion de contratos IFG-GA-EC
Integracion y retencion de talento

11 ADJETIVO Gestion de talento humano humano IFG-GT-IR

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

De acuerdo con la situacion AS IS de Inmofondocasa Cia. Ltda., se identificaron 11
procesos de los cuales tres de ellos corresponden a procesos de tipo gobernante, los
procesos sustantivos son seis y finalmente, dos procesos habilitantes o de apoyo.

1.3.1. Andlisis del rendimiento de los procesos AS IS

Adicionalmente para conocer la situacién actual de cada proceso AS IS, se emplea el
analisis tanto del rendimiento asi también, como el de la importancia de los procesos,
este andlisis se fundamenta en una evaluacién cualitativa de factores inherentes a la
gestion por procesos y su impacto para la organizacion, empleados y clientes. Para este
efecto, se procedio a la evaluacion de cada uno de los procesos y sus actividades de
valor con la gerencia de Inmofondocasa, utilizando escalas de Likert, siendo en que, 1 el
descriptor no cumple con el criterio de evaluacién; 2 el descriptor tiene un cumplimiento
bajo sobre el criterio de evaluacion; 3 el descriptor tiene un cumplimiento medio; 4 el

descriptor tiene un cumplimiento alto y, 5 el descriptor tiene un cumplimiento excelente:



Tabla 4 Andlisis rendimiento AS IS

Criterios a Evaluar

Descriptores

proceso IFC-GE-PE: Planeacién estratégica

1

No Cumple

5

Excelente

éSe ha identificado el proceso y sus interacciones?

¢El proceso ha sido documentado y socializado?

éSe utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y
su control sean eficaces?

éDisponen de recursos necesarios asi como de informacién que se
utilice para apoyar a la operacién y el seguimiento de los
procesos?

éSe implantan las acciones necesarias para lograr resultados
planificados y la mejora continua del proceso?

éExisten registros que brinden evidencias que los
servicios/procesos cumplen con los requisitos de los usuarios?

éSe llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
inspeccionen y prueben la prestacidon del servicio/proceso?

¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios?

¢El personal de la institucién es consciente de los cambios que
pueden presentarse en la prestacion del servicio/proceso?

10

¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios?

11

élLa prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas
de los usuarios?

12

éLos resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y
caracteristicas del servicio/proceso?

13

éSe atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos
de cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos?

14

éSe realiza seguimiento a la informaciéon relacionada con la
percepcién del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos
del servicio?

15

éSe analizan los datos acerca de la satisfaccién del cliente y de la
conformidad con los requisitos del servicio?

16

éHay planificado, definido e implementado un programa de
auditorias internas a los procesos?

17

¢Se identifican y controlan los servicios no conformes?

18

éSe determinan las no conformidades y sus causas?

19

éSe toman acciones para eliminar las no conformidades
detectadas?

20

éExisten procesos documentados para definir acciones
correctivas?

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Tabla 5 Andlisis rendimiento AS IS

Criterios a Evaluar

Descriptores

1
No Cumple

proceso IFC-GE-AC: Atencidn al cliente

33

5

Excelente

1 |¢Se ha identificado el proceso y sus interacciones? 2

2 |¢El proceso ha sido documentado y socializado? 2
¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su

3 [control sean eficaces? 2
¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacién que se

4 |utilice para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos? 2
¢;Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados

5 |planificados y la mejora continua del proceso? 3
¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos

6 [cumplen con los requisitos de los usuarios? 2
¢(Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,

7 _|inspeccionen y prueben la prestacién del servicio/proceso? 2

8 |¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios? 2
¢El personal de la instituciéon es consciente de los cambios que

9 |[pueden presentarse en la prestacidn del servicio/proceso? 2

10 |¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios? 1
¢La prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas de

11 |los usuarios? 1
¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y

12 |caracteristicas del servicio/proceso? 1
¢Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de

13 [cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos? 1
¢Se realiza seguimiento a la informacion relacionada con la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del

14 |servicio? 2
¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la

15 |conformidad con los requisitos del servicio? 1
¢Hay planificado, definido e implementado un programa de

16 |auditorias internas a los procesos? 1

17 |¢Se identifican y controlan los servicios no conformes? 1

18 |¢Se determinan las no conformidades y sus causas? 1

19 |¢Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas? 1

20 |¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas? 1

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca



Tabla 6 Andlisis rendimiento AS IS

Criterios a Evaluar

Descriptores

proceso IFC-GE-CE: Control de estrategias

1

No Cumple

5

Excelente

éSe ha identificado el proceso y sus interacciones?

¢El proceso ha sido documentado y socializado?

éSe utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y
su control sean eficaces?

éDisponen de recursos necesarios asi como de informacién que se
utilice para apoyar a la operacién y el seguimiento de los
procesos?

éSe implantan las acciones necesarias para lograr resultados
planificados y la mejora continua del proceso?

éExisten registros que brinden evidencias que los
servicios/procesos cumplen con los requisitos de los usuarios?

éSe llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
inspeccionen y prueben la prestacién del servicio/proceso?

éExiste comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios?

¢El personal de la institucion es consciente de los cambios que
pueden presentarse en la prestacién del servicio/proceso?

10

éExisten sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios?

11

éla prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas
de los usuarios?

12

éLos resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y
caracteristicas del servicio/proceso?

13

éSe atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos
de cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos?

14

éSe realiza seguimiento a la informacién relacionada con la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos
del servicio?

15

éSe analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la
conformidad con los requisitos del servicio?

16

éHay planificado, definido e implementado un programa de
auditorias internas a los procesos?

17

éSe identifican y controlan los servicios no conformes?

18

éSe determinan las no conformidades y sus causas?

19

éSe toman acciones para eliminar las no conformidades
detectadas?

20

éExisten procesos documentados para definir acciones
correctivas?

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Tabla 7 Andlisis rendimiento AS IS

Criterios a Evaluar

Descriptores

proceso IFC-GC-AIl: Adguisicion de inmuebles

1

No Cumple

5

Excelente

¢éSe ha identificado el proceso y sus interacciones?

¢El proceso ha sido documentado y socializado?

éSe utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y
su control sean eficaces?

éDisponen de recursos necesarios asi como de informacién que se
utilice para apoyar a la operacién y el seguimiento de los
procesos?

éSe implantan las acciones necesarias para lograr resultados
planificados y la mejora continua del proceso?

éExisten registros que brinden evidencias que los
servicios/procesos cumplen con los requisitos de los usuarios?

éSe llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
inspeccionen y prueben la prestacidon del servicio/proceso?

¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios?

¢El personal de la institucién es consciente de los cambios que
pueden presentarse en la prestacion del servicio/proceso?

10

éExisten sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios?

11

éLa prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas
de los usuarios?

12

éLos resultados obtenidos hacen referencia a los criterios vy
caracteristicas del servicio/proceso?

13

éSe atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos
de cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos?

14

éSe realiza seguimiento a la informacién relacionada con la
percepcidn del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos
del servicio?

15

éSe analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la
conformidad con los requisitos del servicio?

16

éHay planificado, definido e implementado un programa de
auditorias internas a los procesos?

17

éSe identifican y controlan los servicios no conformes?

18

¢Se determinan las no conformidades y sus causas?

19

éSe toman acciones para eliminar las no conformidades
detectadas?

20

éExisten procesos documentados para definir acciones
correctivas?

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Tabla 8:

Andlisis rendimiento AS IS

Criterios a Evaluar

Descriptores

1
No Cumple

proceso IFC-GC-Cl: Comercializacion de inmuebles

5

Excelente

1 |;Se ha identificado el proceso y sus interacciones?

2 |¢El proceso ha sido documentado y socializado? 1
¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su

3 |[control sean eficaces? 1
¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacién que se

4 |utilice para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos?
¢;Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados

5 |planificados y la mejora continua del proceso?
¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos

6 |[cumplen con los requisitos de los usuarios?
;Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,

7 linspeccionen y prueben la prestacion del servicio/proceso?

8 |¢Existe comunicacién clara, abierta y coherente con los usuarios? 1
¢El personal de la institucién es consciente de los cambios que

9 |pueden presentarse en la prestacién del servicio/proceso?

10 |¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios? 1
¢La prestacién del servicio/proceso no registra continuas quejas de

11 |los usuarios? 1
¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y

12 |caracteristicas del servicio/proceso?
¢Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de

13 [cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos? 1
;Se realiza seguimiento a la informacion relacionada con la
percepciodn del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del

14 |servicio? 1
¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccién del cliente y de la

15 |conformidad con los requisitos del servicio? 1
¢(Hay planificado, definido e implementado un programa de

16 |auditorias internas a los procesos? 1

17 |¢Se identifican y controlan los servicios no conformes? 1

18 |¢Se determinan las no conformidades y sus causas? 1

19 |¢Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas? 1

20 |¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas?

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Tabla 9 Andlisis rendimiento AS IS proceso IFC-GC-FT: Formalizacién de tramites y operaciones

Criterios a Evaluar 1 [
Descriptores No Cumple Excelente

1 |¢Se ha identificado el proceso y sus interacciones? 1

2 |¢El proceso ha sido documentado y socializado? 1
¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su

3 _|control sean eficaces? 1
¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacién que se

4 |utilice para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos? 1
;Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados

5 |planificados y la mejora continua del proceso? 1
¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos

6 |[cumplen con los requisitos de los usuarios? 1
¢;Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,

7 |inspeccionen y prueben la prestacion del servicio/proceso? 1

8 |¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios? 1
¢El personal de la institucion es consciente de los cambios que

9 |pueden presentarse en la prestacién del servicio/proceso? 2

10 |¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios? 1
¢La prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas de

11 |los usuarios? 1
¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y

12 |caracteristicas del servicio/proceso? 1
¢Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de

13 [cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos? 1
;Se realiza seguimiento a la informacion relacionada con la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del

14 |servicio? 1
¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la

15 |conformidad con los requisitos del servicio? 1
¢(Hay planificado, definido e implementado un programa de

16 |auditorias internas a los procesos? 1

17 |¢Se identifican y controlan los servicios no conformes? 1

18 |¢Se determinan las no conformidades y sus causas? 1

19 |¢Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas? 1

20 |¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas? 1

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca



Tabla 10 Analisis rendimiento AS IS

Criterios a Evaluar

Descriptores

1
No Cumple

proceso IFC-GC-CA: Capacitacién interna

38

5

Excelente

1 |[¢Se ha identificado el proceso y sus interacciones?
2 |¢El proceso ha sido documentado y socializado? 1
¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su
3 [control sean eficaces?
¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacion que se
4 |utilice para apoyar a la operacién y el seguimiento de los procesos?
¢Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados
5 |planificados y la mejora continua del proceso?
¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos
6 [cumplen con los requisitos de los usuarios?
¢Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
7 |inspeccionen y prueben la prestacién del servicio/proceso?
8 |¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios?
¢El personal de la institucién es consciente de los cambios que
9 [pueden presentarse en la prestacion del servicio/proceso?
10 |¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios?
¢La prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas de
11 |los usuarios?
¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y
12 |caracteristicas del servicio/proceso?
¢ Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de
13 |cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos?
¢;Se realiza seguimiento a la informacién relacionada con la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del
14 |servicio?
¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la
15 |conformidad con los requisitos del servicio?
¢Hay planificado, definido e implementado un programa de
16 |auditorias internas a los procesos? 1
17 |¢Se identifican y controlan los servicios no conformes? 1
18 |¢Se determinan las no conformidades y sus causas? 1
19 |;Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas? 1
20 |¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas? 1

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca



Tabla 11 Analisis rendimiento AS IS proceso IFC-GC-SC: Andlisis satisfaccion al cliente

Criterios a Evaluar 1 5
Descriptores No Cumple Excelente
1 |¢Se ha identificado el proceso y sus interacciones? 3
2 |¢El proceso ha sido documentado y socializado? 1
¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su
3 [control sean eficaces? 1
¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacién que se
4 |utilice para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos? 1
;Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados
5 |planificados y la mejora continua del proceso? 2
¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos
6 |[cumplen con los requisitos de los usuarios? 1
¢;Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
7 |inspeccionen y prueben la prestacién del servicio/proceso? 1
8 |¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios? 4
¢El personal de la institucion es consciente de los cambios que
9 |pueden presentarse en la prestacidn del servicio/proceso? 3
10 |¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios? 4
¢La prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas de
11 |los usuarios? 2
¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y
12 |caracteristicas del servicio/proceso? 2
¢ Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de
13 [cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos? 4
¢Se realiza seguimiento a la informacion relacionada con la
percepcion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del
14 |servicio? 2
¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la
15 |conformidad con los requisitos del servicio? 1
¢(Hay planificado, definido e implementado un programa de
16 |auditorias internas a los procesos? 1
17 |¢Se identifican y controlan los servicios no conformes? 1
18 |¢Se determinan las no conformidades y sus causas? 3
19 |¢Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas? 3
20 |¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas? 1

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca



Tabla 12 Analisis rendimiento AS IS proceso IFG-GC-CC: Disefio y mejoramiento de canales de comunicacion

Criterios a Evaluar 1 [
Descriptores No Cumple Excelente
1 |¢Se ha identificado el proceso y sus interacciones? 2
2 |¢El proceso ha sido documentado y socializado? 1
¢ Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su
3 |[control sean eficaces? 1
¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacién que se
4 |utilice para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos? 1
;Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados
5 |planificados y la mejora continua del proceso? 2
¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos
6 |[cumplen con los requisitos de los usuarios? 1
;Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
7 _|inspeccionen y prueben la prestacién del servicio/proceso? 2
8 |¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios? 2
¢El personal de la institucién es consciente de los cambios que
9 |pueden presentarse en la prestacién del servicio/proceso? 2
10 |¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios? 3
¢La prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas de
11 [los usuarios? 2
¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y
12 |caracteristicas del servicio/proceso? 2
¢ Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de
13 [cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos? 3
¢Se realiza seguimiento a la informacion relacionada con la
percepcién del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del
14 |servicio? 2
¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la
15 |conformidad con los requisitos del servicio? 1
¢Hay planificado, definido e implementado un programa de
16 |auditorias internas a los procesos? 1
17 |¢Se identifican y controlan los servicios no conformes? 1
18 |¢Se determinan las no conformidades y sus causas? 2
19 |¢Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas? 2
20 |¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas? 1

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca



Tabla 13 Andlisis rendimiento AS IS proceso IFG-GA-EC: Elaboracion de contratos

Criterios a Evaluar

Descriptores

¢Se ha identificado el proceso y sus interacciones?

1
No Cumple

5

Excelente

¢El proceso ha sido documentado y socializado?

¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su
control sean eficaces?

¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacién que se
utilice para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos?

¢;Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados
planificados y la mejora continua del proceso?

¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos
cumplen con los requisitos de los usuarios?

¢;Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
inspeccionen y prueben la prestacion del servicio/proceso?

¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios?

¢El personal de la institucion es consciente de los cambios que
pueden presentarse en la prestacion del servicio/proceso?

10

¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios?

N

11

¢La prestacién del servicio/proceso no registra continuas quejas de
los usuarios?

12

¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y
caracteristicas del servicio/proceso?

13

¢Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de
cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos?

14

¢;Se realiza seguimiento a la informacion relacionada con la
percepcién del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del
servicio?

15

¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la
conformidad con los requisitos del servicio?

16

¢Hay planificado, definido e implementado un programa de
auditorias internas a los procesos?

17

¢Se identifican y controlan los servicios no conformes?

18

¢Se determinan las no conformidades y sus causas?

19

¢ Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas?

20

¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas?

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Tabla 14 Analisis rendimiento AS IS proceso IFG-GT-IR: Integracién y retencién de talento humano

Criterios a Evaluar 5
Descriptores No Cumple Excelente
1 |¢Se ha identificado el proceso y sus interacciones? 1
2 |¢El proceso ha sido documentado y socializado? 1
¢Se utilizan criterios y métodos que garanticen que los procesos y su
3 |control sean eficaces? 1
¢Disponen de recursos necesarios asi como de informacion que se
4 |utilice para apoyar a la operacion y el seguimiento de los procesos? 2
¢;Se implantan las acciones necesarias para lograr resultados
5 |[planificados y la mejora continua del proceso? 1
¢Existen registros que brinden evidencias que los servicios/procesos
6 |[cumplen con los requisitos de los usuarios? 1
;Se llevan a cabo actividades donde se verifiquen, validen,
7 |inspeccionen y prueben la prestacion del servicio/proceso? 1
8 |¢Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los usuarios? 1
¢El personal de la institucion es consciente de los cambios que
9 |pueden presentarse en la prestacidn del servicio/proceso? 2
10 |¢Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los usuarios? 1
¢La prestacion del servicio/proceso no registra continuas quejas de
11 |los usuarios? 1
¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los criterios y
12 |caracteristicas del servicio/proceso? 1
¢Se atienden todos los requerimientos de los usuarios en términos de
13 [cumplimiento de los requisitos de calidad de los mismos? 2
¢Se realiza seguimiento a la informacion relacionada con la
percepcién del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos del
14 |servicio? 1
¢Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del cliente y de la
15 |conformidad con los requisitos del servicio? 1
¢(Hay planificado, definido e implementado un programa de
16 |auditorias internas a los procesos? 1
17 |¢Se identifican y controlan los servicios no conformes? 1
18 |¢Se determinan las no conformidades y sus causas? 1
19 |¢Se toman acciones para eliminar las no conformidades detectadas? 1
20 |¢Existen procesos documentados para definir acciones correctivas? 1

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Los procesos analizados corresponden al conjunto de actividades que se encuentran bajo operacién actual o del dia a dia,
en vista de que, estos no presentan indicadores de gestion, se hace un diagnéstico basado en la bateria de preguntas de
evaluacion formuladas en las tablas de analisis de rendimientos AS IS, este analisis permitié identificar los siguientes

resultados promedios y grados de importancia de cada uno de los procesos:

Tabla 15 Categorizacién de rendimientos

Fases Rendimiento Fases Proceso Ccaodigo Rendimiento Procesos
= 0,
Planeacion estratégica IFC-GE-PE = 42.00%
iTe ini io Sai = 0, O,
Gestion de administracion estratégica [=2> 38.67% Atencién al cliente IEC-GE-AC ol 31.00%
Control de estrategias IFC-GE-CE = 43.00%
Adquisicion de o
Gestion comercial inmuebles IFC-GC-AI b 34.00%
Comercializacion de
0,
Gestion comercial inmuebles IFC-GC-CI e 35.00%
Formalizacién de
0,
Gestion comercial W 34.17% tramites y operaciones IFC-GC-FT ¥ 21.00%
Gestion comercial : ° Capacitacion interna IEFC-GC-CA = 40.00%
Analisis satisfaccion al —
0,
Gestion comercial cliente IFC-GC-SC = 41.00%
Disefio y mejoramiento
de canales de e[l 34.00%
Gestion comercial comunicacion IFG-GC-CC
0,
Gestion administrativa s 44.50% Elaboracién de contratos IFG-GA-EC n 66.00%
: © Integracion y retencion > o
Gestion de talento humano de talento humano IFG-GT-IR e 3.00%

Fuente: (Pardo Alvarez, 2012)

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
Los procesos gue se encuentran por encima del 66% (flecha verde), significa que presentan un valor de rendimiento aceptable;
los procesos que estan por debajo del 66% y hasta el 36% (flecha amarilla), significa que presenta un valor de rendimiento de
estancamiento y se deben emplear acciones correctivas leves; y finalmente, cuando el proceso estd por debajo del 36%,
significa que el proceso tiene un rendimiento de retroceso y al ser la calificacion més baja, por ende, se deben emprender

acciones correctivas criticas. (Pardo Alvarez, 2012)



Tabla 16 Andlisis AS IS Importancia de Procesos
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o GE A Pl el (RGCA:ARiSG  [FOSCOL Gz [FOSOF A (G Ch o oo s | oo O Ve o fRGGTR ligeln | | .,
3 IFC-GE-AC: Acional clieng] . . y . . P Mejorament de carales e § Totdl Inportanca% | - Inerpretacion
Estiaégca EEIES il (p imuedls tamitsyoperaciones (g seisfocional clente — (ontals rOCion g e umamy
IFC-GE-PE: Plveaiin st - J(IFC-GEPE) 0 JFCGCA) JFGGCL) JFCGGH) L(IFG:GEPE) L{FC-GCSC) 1{IFG-66-CC) Y IFG-GAEC) JIFG-GEPE) 5 6 B Media
IFC-GE:AC: Ancitnal lene _ 1(IFC-GE-CE) J(IFC-GE-CE) JFGGCL) JFCGEFT) {IFG-GEAC) 0 0 {FG-GAEC) {{IFG:GEAC) ! 3 By Baje
IFC-GE-CE: Contol d st _ (IFC:GCA) [IFC-6CCl) IFG:GCHT) 1(IFG-GECE) [(IFG-GECE) 1(IFG-GECE) IFGGALC) 0 5 6 B Nedia
IFC-GC-A Adguiiion e imuebles _ (GGG [(FC-GEA) JFGGEA] FCGEA) JFGCEA] [(FC-GEA) JFCGEA] 8 I 9% Al
IFC-GC-CH: Comerializactn e innuebles _ 1(IFC-6CC) 1(IFG-6C-Cl) 1(IFC-6CC) IFC6C0) 1(IFC-6CC) IFC6C0) 3 U 1% Al
IFC-GC-FT: Formelizzctn sy peraiones _ IFCGEFT) 1(IFC-GEFT) IFC-GEFT) 0 IFCGEFT) ! 0 1y Al
IFC-GC:SC: Anlisssaisaocional len 0 0 0 3 ! 5 Media
Comyicaion
IFG-GAEC: Elaboraciin de contats AIFG-GALC) 0 i 5% Al
IFG-GT-1R: Ieyacin reercin e elero e 0 ! th Baje
B0 T 10000%

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Esta herramienta presenta la siguiente escala de calificacion 0 = ambos procesos son
iguales; 1 = el proceso A es ligeramente mas importante que el proceso B; y finalmente,

2 = el proceso A es mucho mas importante que el proceso B.

Los resultados obtenidos en base al rendimiento se encuentran descritos en la tabla 16;
asi también se obtienen la importancia de los procesos resultantes de la matriz pareada
gue lleva el mismo nombre. Para el célculo del resultado se toman todas las veces en
las que el codigo del proceso obtiene una puntuacion entre 1 a 2, y se suman los valores
de toda la tabla, después de esto se asigna el valor total de la sumatoria en la celda que
corresponda al proceso, el total de la sumatoria siempre debe adicionar + 1 (Pardo
Alvarez, 2012), finalmente, se toman en consideracion los siguientes niveles de

importancia en funcién al porcentaje de esta:

e Entre 1 al 5% se considera un nivel de importancia bajo del proceso;
e Entre 6 al 13% se considera un nivel de importancia medio del proceso;

e Mayor al 14% se considera un nivel de importancia alto o critico del proceso. (Pardo
Alvarez, 2012)

Una vez se identifican los rendimientos e importancia de los procesos de gestion actual
0 As Is, se puede construir una relacion entre estos, y encontrar una coordenada para
que esta pueda ser localizada en la grafica de rendimiento — importancia y asi llegar a
conocer la gestién sugerida que se debe implantar a cada uno de los procesos de la
inmobiliaria.

Tabla 17 Rendimiento - importancia procesos As Is
PROCESO RENDIMIENTO IMPORTANCIA

IFC-GE-PE 42.00% 8.11%
IFC-GE-AC 31.00% 4.05%
IFC-GE-CE 43.00% 8.11%
IFC-GC-AI 34.00% 18.92%
IFC-GC-CI 35.00% 18.92%
IFC-GC-FT 21.00% 13.51%
IFC-GC-CA 40.00% 1.35%
IFC-GC-SC 41.00% 5.41%
IFG-GC-CC 34.00% 5.41%
IFG-GA-EC 66.00% 14.86%
IFG-GT-IR 23.00% 1.35%

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Los procesos de Planeacion Estratégica, Formalizacién de trdmites y operaciones y
Adquisicion de inmuebles; presentan como sugerencia una posible externalizacion esto

de acuerdo con (Pardo Alvarez, 2012), manifiesta que:

“Estos procesos tienen un rendimiento muy bajo (zona de peligro), y también presentan
una baja importancia para los clientes; se recomienda utilizar proveedores externos para

repotenciar los rendimientos e importancia del proceso”. (Pardo, 2012, pag. 103)

Para el caso de la empresa el proveedor externo que busca esta determinado por la
empresa GMDigital, esta firma consultora pretende automatizar los procesos de la

organizacion a cambio de una remuneracion por su prestacion de servicios.

Los procesos de Atencion al Cliente, Control de Estrategias, Comercializacion de
Inmuebles, Capacitacion Interna, e Integracion y retencion del Talento Humano,
presentan un resultado de mejora continua (agresiva), en esta opcion se sugiere “utilizar
un analisis de las causas raiz que ocasionan la problemética de los procesos, sin la
necesidad de llegar a utilizar acciones correctivas radicales o replanteamientos de
profundidad”. (Pardo, 2012, pag. 102)

Finalmente, los procesos de Servicio al Cliente, Disefio y mejoramiento de canales de
comunicacion y Elaboracion de Contratos; se encuentran en la zona de mejora radical o
reingenieria, para este efecto “se debe replantear todos los procesos, para que a futuro
(To be), se ejecuten de mejor manera que en su situacion actual (As is), la mayoria de
las veces se requieren considerables inversiones de recursos para su realizacion”.
(Pardo, 2012, pag. 102)
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RENDIMIENTO-IMPORTANCIA

Mejora radical Mejora continua Gestion del
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Figura 11 Analisis rendimiento importancia
Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

A pesar de haber establecido una priorizaciébn de procesos a través del analisis de
rendimiento e importancia, la gerencia de Inmofondocasa Cia. Ltda., considera que se

deben levantar, modelar y documentar los siguientes procesos:

e Planeacion estratégica

e Atencion al cliente

e Control de estrategias

e Adquisicion de inmuebles

e Comercializacion de inmuebles

e Formalizacion de tramites y operaciones

e Capacitacion interna

Esto debido a que, conlleva a gue sean posteriormente automatizados en la primera fase

de la consultoria con GMDigital.



CAPITULO II:
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DISENO DE LA GESTION POR PROCESOS FUTURA (TO BE) DE LA

EMPRESA

2.1.Mapa de Procesos TO BE

Una vez identificados los procesos As Is de la empresa, se procede a plasmarlos en el

mapa de procesos (procesos a ser y no levantados):
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Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

2.2.Levantamiento de procesos TO BE

Para dar inicio con las actividades relacionadas con el levantamiento de procesos To Be

de la empresa Inmofondocasa Cia. Ltda., se representa de forma grafica su catalogo de

procesos basados en oportunidades de mejora (automatizacién de procesos):
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CATALOGO DE PROCESOS TO BE

TIPO DE PROCESO MACROPROCESO copiGo PROCESO

IFC-GE-PE Planeacion estratégica
GOBERNANTE Gestion de administracion estratégica IFC-GE-AC Atencion al cliente
IFC-GE-CE Control de estrategias
IFC-GC-Al Adquisicion de inmuebles
IFC-GC-CI Comercializacion de inmuebles
IFC-GC-FT Formalizacion de trdmites y operaciones
SUSTANTIVO Gestion comercial IFC-GC-CA | Capacitacidn interna
IFC-GC-SC Andlisis satisfaccion al cliente
IFG-GC-CC Disefio y mejoramiento de canales de comunicacion
Gestion administrativa IFG-GA-EC Elaboracion de contratos
ADJETIVO
Gestion de talento humano IFG-GT-IR Integracion y retencién de talento humano

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

2.3.Manuales de procesos

A continuacion, se esbozan los manuales de procesos de la empresa con el formato de
representacion tipo texto y matricial de (Pardo Alvarez, 2012), asi también se encuentran
disponibles los procesos exportados desde el modelador Bizagi, en la seccion de anexos.
(Véase Anexo 4).
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Macroproceso: Gestion de Cddigo: IFC-GE-PE
administracion estratégica Version: 1.0
Procedimiento de: Planeacién Fecha: 21/5/2019

INMOFONDOCASA | Strateoied P&gina: 50
Procedimiento de planeacion estratégica
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Revision: Fecha de aprobacion: Modificacion
OBJETIVO:

Plantear el curso estratégico de la empresa a mediano y largo plazo, a través de la
utilizacién de herramientas gerenciales de toma de decisiones, a partir del segundo

trimestre del afio 2019.

ALCANCE:

El proceso inicia con el analisis interno y externo de la empresa y, finaliza con la
generacion de estrategias y tacticas, indicadores de gestion, lineas base y

formulacién de controles.

RESPONSABLE DEL PROCESQO:

Gerente General

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

Gerencia General
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Macroproceso: Gestion de

Cadigo: IFC-GE-PE

administracion estratégica Version: 1.0
B P Procedimiento de: Planeacion Fecha: 21/5/2019
INMOFONpOCasy | SStrategica Pagina: 2
CONTENIDO

PROCEDIMIENTO DE PLANEACION ESTRATEGICA
OBJETIVO:

ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

~N o 0o~ WN P

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

. DEFINICIONES

. REGISTROS

. DIAGRAMA DE FLUJO

. REFERENCIAS

. POLITICAS DEL PROCESO

. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Descripcion de actividades

o 01 o0 A BB WO DN DNDNMNDNPRP

Paso | Descripcion Responsable

1 Realizar el analisis de situacién de la empresa Gerente General
2 Identificar los factores criticos de éxito de la Gerente General

empresa

3 Desarrollar matriz FODA Gerente General
4 Generar el plan estratégico Gerente General
5 Generar los planes operativos Gerente General
6 Difundir el plan estratégico Gerente General
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Macroproceso: Gestion de Cddigo: IFC-GE-PE
administracion estratégica Version: 1.0
Procedimiento de: Planeacion Fecha: 21/5/2019
estratégica

INMOFONDOCASA Pagina: 3

a es nuestro comp:

1. Realizar el analisis de situacion de la empresa:

El gerente de la empresa analiza la situaciéon actual de la empresa, a través de la
evaluacion de factores PEST, analisis de benchmarking y auditoria interna de la
organizacion.

Se utiliza evaluaciones cualitativas y cuantitativas para conocer la posicion de la empresa
frente a su entorno, industria y competidores y también analisis de variables de auditoria
interna (check-list)

Se carga en el sistema de administracion y finanzas (SAF), la informacién del analisis
externo e interno. (Tarea de usuario)

2. ldentificar los factores criticos de éxito de la empresa:

El sistema SAF se encarga de elegir las 5 principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas; total 20 factores de éxito. (Tarea de sistema — requisito
funcional).

3. Desarrollar matriz FODA:

El usuario ingresa en el sistema el cruce de factores de éxito (FA; DO; FA; DA), se digitan
las estrategias de acuerdo con cada cruce de variables. (Tarea de usuario)

4. Generar el plan estratégico:

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede a llenar los campos de estrategias,
perspectivas BSC, indicadores del gestion, plazos y presupuestos para el plan
estratégico a tres o cinco afios, dependiendo del caso. (Tarea de usuario)

5. Generar planes operativos:

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede a llenar los campos de estrategias,
perspectivas BSC, indicadores del gestidn, plazos y presupuestos para el plan operativo

anual. (Tarea de usuario)
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Macroproceso: Gestion de Cadigo: IFC-GE-PE
administracion estratégica Version: 1.0
Procedimiento de: Planeacién Fecha: 21/5/2019
estratégica

Pagina: 4

6. Difundir el plan estratégico:
Una vez el plan estratégico esté terminado, el sistema SAF autométicamente envia una
notificacion a todo el personal via email, socializando los resultados del plan estratégico.

(Tarea de mensaje — requisitos de sistema)

Definiciones

Estrategia:

La estrategia de una organizacion aporta direccion y guia, en términos de lo que la
organizacion deberia hacer, y también de lo que no deberia hacer. Para la estrategia,
saber lo que no se debe hacer puede ser tan importante como saber lo que si se debe

hacer.

Planeacion Estratégica:

Es el proceso por el cual se disefia y ejecuta la estrategia de una organizacion.

SAF: Sistema de administracion financiera

Registros

Los formatos de cada uno de los componentes del plan estratégico seran desarrollados

en la fase de automatizacion de procesos.
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Macroproceso: Gestion de

R, administracion estratégica
INMQ ONDOCASA Procedimiento de: Planeacién

estratégica

Cddigo: IFC-GE-PE

Versiéon: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Pagina: 5

Diagrama de flujo

Flujograma Proceso
Planeacién Estratégica

INMOFONDOCASA

Planeacion Estratégica
Gerente General

Referencias

PLAN NACIONAL DE GOBIERNO
SRI

IESS

NORMAS ISO 9001 — 2015

Politicas del proceso

e El Gerente General es el responsable de la formulacion del plan estratégico y planes

operativos y, por consiguiente, la maxima autoridad de este proceso.

e Se debe procurar elaborar el Plan Operativo Anual con dos meses de anticipacion del

término del afo fiscal (octubre).

e Los jefes departamentales seran responsables del cumplimiento de los Planes

Operativos en los que tengan interrelacion
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Macroproceso: Gestion de Cadigo: IFC-GE-PE

administracion estratégica Version: 1.0

INMOFO DAS_A Procedimiento de: Planeacién Fecha: 21/5/2019

uestro

estratégica Péagina: 6

Indicadores de gestion del proceso

Indicador:
Producciéon real

Eficiencia = ; ,
Capacidad productiva

Nombre del proceso:
Planeacion estratégica

Nombre del Indicador Férmula de célculo
Porcentaje de realizacion del | Porcentaje de realizacién del plan estratégico * 100
plan estratégico

Linea Base: Meta:
100% Alcanzar el 100% de la realizacion del plan
estratégico

Frecuencia de Célculo: Fuente para el célculo:
Anual Plan estratégico
Planes operativos

Responsable de la medicién: | Periodo de Medicion:

Gerente General 2019 — 2023
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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Macroproceso:  Gestion  de | Cédigo: IFC-GE-AC
administracion estratégica Version: 1.0
INMOFONDOCASA Procedimiento de: Atencidon al | Fecha: 21/5/2019
cliente Péagina: 56
Procedimiento de atencién al cliente
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Revision: Fecha de aprobacién: Modificacion
OBJETIVO:

Garantizar un proceso eficiente de comunicacion con los clientes y proveedores de la
inmobiliaria, utilizando canales de comunicacién dinamicos; a partir del segundo

trimestre del afo 2019.

ALCANCE:

El proceso inicia con la puesta en contacto con el cliente o proveedor, se identifica las
necesidades de estos, para finalmente, dar solucion a sus requerimientos, a partir del

segundo trimestre del afio 2019.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Agente de ventas — Real State

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

Gerencia General
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INMOFONDOCASA

Macroproceso:  Gestion de

administracion estratégica

Procedimiento de: Atencién al

cliente

Cddigo: IFC-GE-AC

Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Pagina: 2

CONTENIDO

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE
OBJETIVO:

ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:
DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

N o g M wDd e

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
DEFINICIONES

REGISTROS

DIAGRAMA DE FLUJO

REFERENCIAS

POLITICAS DEL PROCESO

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Descripcion de actividades

o o0 o0~ b DD WO DN DN DNDN PP

Paso | Descripcion Responsable
1 Tomar contacto con el cliente Agente ventas
2 Identificar las necesidades del cliente Agente ventas
3 Solucionar la necesidad del cliente Agente ventas
4 Evaluar la conformidad del servicio prestado Agente ventas
5 Implantar programas de mejora Agente ventas — Gerente
General
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Macroproceso:  Gestion  de | Cédigo: IFC-GE-AC

administracion estratégica Version: 1.0
Procedimiento de: Atencion al | Fecha: 21/5/2019

cliente Péagina: 3

1. Tomar contacto con el cliente:
El agente de ventas o real estate toma contacto con el cliente a través de una
comunicacion inbound o outbound, en el sistema de administracion y finanzas (SAF),
registra la informacion del cliente en la opcion de CRM. (Tarea de usuario)

2. ldentificar las necesidades del cliente:
En el sistema SAF el real estate registra la atencion del contacto con el cliente, en el
CRM se escoge la opcion de requerimiento que tenga el cliente. (Tarea de usuario —
requisito funciona

3. Solucionar la necesidad del cliente:
El agente de ventas da solucion a la necesidad del cliente. (Tarea manual)
Aqui cabe hacer la siguiente pregunta:
Lanecesidad del cliente fue solucionada?
Si: Ir a la actividad 4.
No: Regresar a la actividad 3.

4. Evaluar la conformidad del servicio prestado:
El usuario ingresa en el sistema SAF y procede registrar la atencion del cliente y le solicita
gue evalle la atencion recibida en base a los siguientes parametros: Totalmente
satisfactoria, satisfactoria, neutral, regular, insuficiente. (Tarea de usuario)

5. Implantar programas de mejora:
El usuario ingresa en el sistema SAF y procede sacar un reporte sobre el nivel del servicio

de la atencion a clientes, y se plantean programas, planes o proyectos de mejora.

La Gerencia General, finalmente, se difunde los planes de mejora a todos los

departamentos. (Tarea de usuario)
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Macroproceso: Gestion de | Codigo: IFC-GE-AC

administracion estratégica Version: 1.0

DOCASA Procedimiento de: Atencion al | Fecha: 21/5/2019

comprom

INMOFON

u vivienda es nuestro

cliente Pagina: 4

Definiciones

Atencion al cliente:
Es aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios 0 que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente con

ellos.

Nivel de servicio:

Es la probabilidad esperada de no llegar a una situacién de desabastecimiento durante
el siguiente ciclo de reabastecimiento y, por lo tanto, también es la probabilidad de no
perder ventas.

SAF: Sistema de administracion financiera

Registros

Los formatos de cada uno de los componentes de las actividades de atencion al cliente

seran desarrollados en la fase de automatizacién de procesos.
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cliente

Macroproceso:

Procedimiento de:

Gestion de

administracion estratégica

Atencion al

Cddigo: IFC-GE-AC

Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Péagina: 5

Flujograma Proceso Atencion
al Cliente

/\

Identincar 4. bvaluar la
1. Tomar & “m 2 La}omaona Ia o
contacto con necesidad del x>
e cliente necesidades diente \ Si del servicio
del cliente ila necesidad nrestadn

Inicio

Agente de ventas (Realtor)

j‘

Registro CRM

Atencién al cliente

del cliente fue
solucionada?
No

Agente de ventas / Gerente General

(5 implantar

mejora
Fin

Referencias

PLAN NACIONAL DE GOBIERNO
SRI

IESS

NORMAS ISO 9001 — 2015

Politicas del proceso

e El agente realtor o real state es el encargado de dar seguimiento al proceso y por

consiguiente, es su maxima autoridad.

e El tiempo maximo de respuesta o contacto con el cliente es de 24 horas laborables

posteriores a recibir el requerimiento de este.
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INMOFONDOCASA

tu vivienda es o compromis

Macroproceso: Gestion
administracion estratégica
Procedimiento de:

cliente

de

Atencion al

Cddigo: IFC-GE-AC

Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Péagina: 6

e La fuerza de ventas debe realizar una constante evaluacion de este proceso, asi

como también deberan plantear oportunidades de mejora que permitan una

optimizacién de la eficiencia y eficacia del proceso.

Indicadores de gestion del proceso

Indicador:

Producciéon real

Eficiencia =

Capacidad productiva

Nombre del proceso:
Atencion al cliente

Nombre del Indicador

Formula de céalculo

Porcentaje de clientes | NUmero de clientes atendidos / Total clientes registrados
atendidos en CRM

Linea Base: Meta:

70% Lograr al menos un cumplimiento del 70% de atenciones

a clientes sobre el nimero total de registros del CRM.

Frecuencia de Célculo:
Anual

Fuente para el célculo:
Indicadores de gestion
CRM

Responsable de
medicion:
Gerente General

la

Periodo de Medicién:
2019 — 2023

Realizado por:
Rusbelt Campoverde

Revisado por:
Fernando Razo

Aprobado por:
Carlos Erazo

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Macroproceso:  Gestion  de | Cédigo: IFC-GE-CE
administracion estratégica Version: 1.0
INMOFONDOCASA Procedimiento de: Control de | Fecha: 21/5/2019
estrategias Pagina: 1
Procedimiento de control de estrategias
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Revision: Fecha de aprobacién: Modificacion
OBJETIVO:

Verificar y controlar el cumplimiento de estrategias que se plantean en el plan

estratégico y planes operativos.

ALCANCE:
El proceso inicia con la verificacién y control del cumplimiento de estrategias y termina

con la elaboracion de informes de eficiencia y formulacion de planes de accién y

contingencia, a partir del segundo trimestre del afio 2019.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerente General

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

Gerencia General
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Macroproceso:  Gestion

de

Cddigo: IFC-GE-CE

administracion estratégica Version: 1.0
INMOFONDOCASA Procedimiento de: Control de | Fecha: 21/5/2019
estrategias Pagina: 2
Contenido

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE ESTRATEGIAS

OBJETIVO:
ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:
DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

. DEFINICIONES
. REGISTROS

. REFERENCIAS

~N O 0o~ WN P

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

. DIAGRAMA DE FLUJO

. POLITICAS DEL PROCESO
. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

o 01 o0 o0 A B WN N DNMNDN PR
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INMOFONDOCASA

iend.

Macroproceso:  Gestion de

administracion estratégica

Procedimiento de: Control de

estrategias

Cddigo: IFC-GE-CE

Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Péagina: 3

Descripcion de actividades

Paso | Descripcion Responsable

1 Verificar el cumplimiento de indicadores Gerente General
(Compuerta de decision)
Si cumple:
Ir a la actividad 2
No cumple:
Ir a la actividad 3

2 Elaborar reporte de cumplimiento de estrategias | Gerente General
Formular plan de accién o contingencia Gerente General

4 Difundir el reporte de cumplimiento de estrategias | Gerente General

(Compuerta de decision)

Se cumple el indicador:

Fin del proceso

No cumple con el indicador:

Regresar a la actividad 4.

1. Verificar el cumplimiento de indicadores:

El gerente de la empresa ingresa al sistema de administracion y finanzas (SAF) y evalla

el cumplimiento de los indicadores de gestion de los planes operativos y/o planes

estratégicos, verifica las metas a través del Balanced scorecard. (Tarea de usuario)

Compuerta de decision ¢ La estrategia cumple con la linea base?

Si: Ir a la actividad 2.

No: Ir a la actividad 3.
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Macroproceso:  Gestion  de | Cddigo: IFC-GE-CE

administracion estratégica Version: 1.0

Procedimiento de: Control de | Fecha: 21/5/2019

INMOFONDOCASA

tu vivienda es o compromis

estrategias Pagina: 4

2. Elaborar reporte de cumplimiento de estrategias:

El gerente de la empresa ingresa al sistema de administracion y finanzas (SAF), procede
a elaborar el reporte de cumplimiento de estrategias, detallando la estrategia,
departamento y porcentaje de cumplimiento del indicador. (Tarea de usuario).

3. Formular plan de accion o contingencia:

El usuario ingresa en el sistema SAF y formula planes de accién o contingentes para que
se pueda cumplir con la linea base de estos. (Tarea de usuario)

Compuertainclusiva

4. Difundir el reporte de cumplimiento de estrategias:

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede a llenar los campos del reporte de
cumplimientos de estrategias. (Tarea de usuario)

Compuerta de decision ¢ La estrategia ya cumple con la linea base?

Si: Finalizar el proceso

No: Regresar a la actividad 4

Definiciones

Estrategia:

La estrategia de una organizacion aporta direccion y guia, en términos de lo que la
organizacion deberia hacer, y también de lo que no deberia hacer. Para la estrategia,
saber lo que no se debe hacer puede ser tan importante como saber lo que si se debe
hacer.

Planeacion Estratégica:

Es el proceso por el cual se disefia y ejecuta la estrategia de una organizacion.
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Macroproceso:  Gestion  de | Cddigo: IFC-GE-CE

administracion estratégica Version: 1.0

Procedimiento de: Control de | Fecha: 21/5/2019

estrategias Péagina: 5

Plan de accion:

Es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos
objetivos y metas. De esta manera, un plan de accidn se constituye como una especie
de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto.
SAF:

Sistema de administracion financiera.

Registros

Los formatos de cada uno de los componentes del control de estrategias o control del

plan estratégico seran desarrollados en la fase de automatizacién de procesos.
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Macroproceso:  Gestion  de | Cddigo: IFC-GE-CE

administracion estratégica Version: 1.0
Procedimiento de: Control de | Fecha: 21/5/2019

INMOFONDOCASA

o

estrategias Péagina: 6

Diagrama de flujo

Flujograma Proceso Control de

Estrategias
INMOFONDOCASA
)
" Si cumple
~ (20, Verificar el 2. Elavorar
( } cumplimiento de A reporte de — :
A estrategias 35 cumplé cmplimiento Boii

reporte de
cumplimiento
de pctrateniac

conel _,@
indicadof?
Fin del
proceso

Inicio

S cumple
conel
indicador?

Control de estrateglas
Gerente General

3. Formular
plan de accion
o contingencia

4

Referencias

PLAN NACIONAL DE GOBIERNO

SRI

IESS

NORMAS ISO 9001 — 2015

Politicas del proceso

e El Gerente General estara a cargo del control y desarrollo de los proyectos fijados en
la Planificacion Estratégica y Planes Operativos Anuales, y por consiguiente es la
maxima autoridad de este proceso

e Las jefaturas departamentales son responsables por cumplimiento de los Planes

Operativos en los que tengan interaccion.
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INMOFONDOCASA

ien

Macroproceso:  Gestion
administracion estratégica
Procedimiento de: Control

estrategias

de

de

Cddigo: IFC-GE-CE

Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Pagina: 7

Indicadores de gestion del proceso

Indicador:

Producciéon real

Eficiencia =

Capacidad productiva

Nombre del proceso:
Control de estrategias

Nombre del Indicador
Porcentaje del cumplimiento de la

Formula de célculo
Porcentaje del cumplimiento alcanzado * 100

estrategia
Linea Base: Meta:
80% Lograr al menos un cumplimiento del 80% de la

ejecucion de las estrategias planteadas.

Anual

Frecuencia de Calculo:

Fuente para el calculo:
Indicadores de gestion
Balanced Scorecard

Gerente General

Responsable de la medicion:

2019 - 2023

Periodo de Medicién:

Realizado por:
Rusbelt Campoverde

Revisado por:
Fernando Razo

Aprobado por:
Carlos Erazo

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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Cddigo: IFC-GC-AI

Macroproceso: Gestion comercial
Procedimiento de: Adquisicion de | Version: 1.0
Fecha: 21/5/2019

inmuebles
Pagina: 69

INMOFONDOCASA

ien

Procedimiento de adquisicion de inmuebles

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Revision: Fecha de aprobacién: Modificacion

OBJETIVO:
Encontrar bienes inmuebles para poder ser comercializados en el mercado de bienes

raices.

ALCANCE:
El proceso inicia con la basqueda de bienes inmuebles para comercializar y termina
autorizacion del propietario del bien para que este, sea sometido a un proceso de

negociacion, a partir del segundo trimestre del afio 2019.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Agente de ventas (Realtor)

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

Jefatura comercial
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Macroproceso: Gestion comercial

Cddigo: IFC-GC-AI

Procedimiento de: Adquisicion de | Version: 1.0
INDASA inmuebles Fecha: 21/5/2019
Pagina: 2
Contenido
PROCEDIMIENTO DE ADQUISICION DE INMUEBLES
OBJETIVO:
ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:
DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

~N O o b~ WON P

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

. DEFINICIONES

. REGISTROS

. DIAGRAMA DE FLUJO

. REFERENCIAS

. POLITICAS DEL PROCESO

. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Descripcion de actividades

o 00 00 B~ D W W DN DN DNDN P

Paso | Descripcién Responsable
1 Encontrar clientes potenciales Agente de ventas
2 Realizar tasacion del bien inmueble Agente de ventas
3 Gestionar negociacién Agente de ventas
4 Concretar autorizacion para venta o renta Agente de ventas

Macroproceso: Gestion comercial

Cddigo: IFC-GC-AI
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1. Encontrar clientes potenciales:
El asesor de ventas se encarga de realizar una busqueda exhaustiva en campo y
consultas en medios de comunicacion y redes sociales sobre potenciales proveedores
gue estén dispuestos a rentar o vendar un bien inmueble. Posteriormente, se encarga de
registrar las gestiones de contacto en el sistema SAF. (Tarea de usuario)
2. Realizar tasacion del bien inmueble:
El asesor de ventas se encarga de realizar la tasacion del inmueble, basado en los
criterios de vias de acceso, planificacién urbanistica, tiempo de construccion, sector y
valores de mercado. (Tarea manual).
3. Gestionar negociacion:
El asesor de ventas agenda una reunion con el propietario del predio para ofrecer la
negociacion y representacion para su venta o renta. (Tarea manual)
Aqui cabe hacer la pregunta:
Compuerta de decision ¢El proveedor estd de acuerdo con los términos de
negociacion?
Si: Ir a la actividad 4.
No: Fin del proceso
4. Concretar autorizacion para venta o renta:
El agente de ventas oficializa la autorizacion para la venta o renta del bien inmueble a
través de la firma de un acuerdo contractual por comision de servicios, finalmente, publica
en redes sociales, medios de comunicacion impresos e imprime material publicitario.

(Tarea manual)



72

Macroproceso: Gestion comercial | Cédigo: IFC-GC-Al

Procedimiento de: Adquisicion de | Version: 1.0
inmuebles Fecha: 21/5/2019

INMOFONDOCASA

a es nuestro co

3

P

Péagina: 4

Definiciones

Renta de inmueble:

El inmueble de renta, también llamado inmueble de inversién o inmueble de alquiler o
edificio de alquiler (en francés immeuble de rapport, maison de rapport, immeuble a loyer)
es unatipologia arquitectdnica surgida en el siglo XVIII, pero que se desarroll6 de manera
més extendida y caracteristica en el siglo XIX.

Inmobiliaria:
Es una empresa dedicada a la construccion, la venta, el alquiler y la administracion de

viviendas.

Venta de inmueble:
Accion por la cual se enajenan en un precio determinado muebles e inmuebles, titulos y

valores.

SAF:

Sistema de administracion financiera.

Registros
Los formatos de cada uno de los componentes de adquisicibn de inmuebles seran

desarrollados en la fase de automatizacion de procesos.
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Diagrama de flujo
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Referencias

PLAN NACIONAL DE GOBIERNO

SRI

IESS

NORMAS ISO 9001 — 2015

CODIGO DE COMERCIO

LEY DE LOS CORREDORES DE BIENES RAICES

Politicas del proceso

e EI Agente de Ventas es el encargado de vigilar por el proceso y reportar
mensualmente los resultados a su jefatura con copia a gerencia general.

e La jefatura comercial es la encarga de asegurar el cumplimiento de los indicadores

de gestion de este proceso.
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Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Péagina: 6

Indicadores de gestion del proceso

Indicador:

. . . Producciéon real
Eficiencia =

Capacidad productiva

Nombre del proceso:
Adquisicion de inmuebles

Nombre del Indicador
Numero de inmuebles adquiridos

Formula de céalculo
Numero total de inmuebles adquiridos

Linea Base:
4

Meta:

renta

Conseguir al menos 4 inmuebles para venta o

Frecuencia de Calculo:
Mensual

BSC

Fuente para el calculo:
Indicadores de gestion

Responsable de la medicion:
Agente de Ventas

Periodo de Medicién:
2019 — 2023

Realizado por:
Rusbelt Campoverde

Revisado por:
Fernando Razo

Aprobado por:
Carlos Erazo

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Macroproceso: Gestion comercial

Cddigo: IFC-GC-CI
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Procedimiento de: Versién: 1.0
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Procedimiento de comercializacién de inmuebles

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Revision: Fecha de aprobacién: Modificacion
OBJETIVO:

Comercializar bienes inmuebles en el mercado de bienes raices, utilizando estrategias

de captacion de mercados y técnicas de negociacion, a partir del segundo trimestre del

afo 2019.

ALCANCE:
El proceso inicia con la promocién de bienes inmuebles para comercializar y termina

con la reservacion del bien.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Agente de ventas (Realtor)

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

Jefatura comercial
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INMOFONDOCASA

Macroproceso: Gestion comercial

Comercializacion de inmuebles

Cddigo: IFC-GC-CI

Procedimiento de:

Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Pagina: 2

Contenido

PROCEDIMIENTO DE ADQUISICION DE INMUEBLES
OBJETIVO:

ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

~N O o b~ WON P

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

. DEFINICIONES

. REGISTROS

. DIAGRAMA DE FLUJO

. REFERENCIAS

. POLITICAS DEL PROCESO

. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Descripcion de actividades

OO o A A W W NNNDN R

Paso | Descripcion Responsable
1 Publicar oferta de inmuebles en existencia Agente de ventas
2 Contactar con clientes potenciales Agente de ventas
Presentar el inmueble Agente de ventas
4 Reservar el inmueble Agente de ventas
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1. Publicar oferta de inmuebles en existencia:

El asesor de ventas se encarga de realizar publicacion de la oferta o catédlogo de bienes
en existencia que estan listos para rentar o vendar. Posteriormente, se encarga de
registrar las gestiones de contacto en el sistema SAF. (Tarea de usuario)

2. Contactar con clientes potenciales:

El asesor de ventas se encarga de contactar a los clientes potenciales o interesados en
los bienes. (Tarea manual).

Compuerta exclusiva: ¢Existen interesados en los inmuebles?

Si: Ir a la actividad 3.

No: Fin del proceso.

3. Presentar el inmueble:

El asesor de ventas agenda una reunién con los clientes potenciales para ofrecer la venta
o renta de los bienes promocionados. (Tarea manual)

Compuerta de decision ¢ El cliente esta de acuerdo con los términos de negociacion?
Si: Ir a la actividad 4.

No: Fin del proceso

4. Reservar el bien:

El agente de ventas oficializa la autorizacion para la venta o renta del bien inmueble a
través de la firma de un acuerdo contractual y se cobra el porcentaje de reserva del bien
con el cliente. Después estas gestiones se registran el en sistema SAF. (Tarea de

usuario)
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Definiciones

Renta de inmueble:

El inmueble de renta, también llamado inmueble de inversién o inmueble de alquiler o
edificio de alquiler (en francés immeuble de rapport, maison de rapport, immeuble a loyer)
es unatipologia arquitectdnica surgida en el siglo XVIII, pero que se desarroll6 de manera

mas extendida y caracteristica en el siglo XIX.

Inmobiliaria:
Es una empresa dedicada a la construccion, la venta, el alquiler y la administracion de

viviendas.

Venta de inmueble:
Accion por la cual se enajenan en un precio determinado muebles e inmuebles, titulos y

valores.

SAF:

Sistema de administracion financiera.

Registros
Los formatos de cada uno de los componentes de adquisicibn de inmuebles seran

desarrollados en la fase de automatizacion de procesos.
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Macroproceso: Gestion comercial

Procedimiento de:

INMOFONDOCASA
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Comercializacion de inmuebles

Cddigo: IFC-GC-CI

Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Péagina: 5

Diagrama de flujo

Flujograma Proceso
Comescializacion de inmuebles

Sl diente esta de
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negodacion?

;Existen
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Referencias

PLAN NACIONAL DE GOBIERNO

SRI

IESS

NORMAS ISO 9001 — 2015

CODIGO DE COMERCIO

LEY DE LOS CORREDORES DE BIENES RAICES

Politicas del proceso

e El Agente de Ventas es el encargado de vigilar por el proceso y reportar

mensualmente los resultados a su jefatura con copia a gerencia general.

e La jefatura comercial es la encarga de asegurar el cumplimiento de los indicadores

de gestion de este proceso.

e El agente de ventas esta obligado a realizar publicaciones promocionando los bienes

sujetos a renta o0 venta una vez por semana; si no se consigue clientes potenciales

hasta los tres meses de gestion, se debe dar de baja el bien.
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Procedimiento

INMOFONDOCASA

tu vivienda es o compromis

Macroproceso: Gestion comercial

Comercializacion de inmuebles

Cddigo: IFC-GC-CI

de: | Version: 1.0

Fecha: 21/5/2019

Péagina: 6

e Para reservar los hienes el cliente debe cancelar entre un 1 al 3% sobre el valor de

venta del inmueble y, un 5 a 15% sobre el valor de renta del inmueble.

Indicadores de gestion del proceso

Indicador:

.. . Produccién real
Eficiencia =

Capacidad productiva

Nombre del proceso:
Comercializacion de inmuebles

Nombre del Indicador

Formula de céalculo

0 renta

Namero de inmuebles | Nimero total de inmuebles comercializados
comercializados

Linea Base: Meta:

1 Comercializar al menos 1 inmueble para venta

Frecuencia de Calculo:
Trimestral

Fuente para el calculo:
Indicadores de gestion

Responsable de la medicién:
Agente de Ventas

Periodo de Medicién:
2019 — 2023

Realizado por:
Rusbelt Campoverde

Revisado por:
Fernando Razo

Aprobado por:
Carlos Erazo

Firma:

Firma: Firma:

Fecha:

Fecha: Fecha:

| Macroproceso: Gestién comercial | Cédigo: IFC-GC-FT
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Procedimiento de: Formalizacién

Versioén: 1.0

de tramites y operaciones

Fecha: 21/5/2019

Pagina: 1

Procedimiento de formalizacién de trdmites y operaciones

Realizado por:

Rusbelt Campoverde

Revisado por:
Fernando Razo

Aprobado por:

Carlos Erazo

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
Revision: Fecha de aprobacion: Modificacion
OBJETIVO:

Comercializar bienes inmuebles en el mercado de bienes raices.

ALCANCE:

El proceso inicia con el andlisis de la documentacion de bienes inmuebles para

comercializar y termina con celebrar el acuerdo entre las partes, a través de la

utilizacién de la normativa legal vigente en el pais, a partir del segundo trimestre del

ano 2019.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Agente de ventas (Realtor)

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

Jefatura comercial




82

Caddigo: IFC-GC-FT
Macroproceso: Gestién comercial Version: 1.0

Procedirpiepto de: Form_alizacion Fecha: 21/5/2019
de tramites y operaciones

Pagina: 2

Contenido

PROCEDIMIENTO DE FORMALIZACION DE TRAMITES Y OPERACIONES 1
OBJETIVO:
ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:
. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

. DEFINICIONES
. REGISTROS

. DIAGRAMA DE FLUJO
. REFERENCIAS
. POLITICAS DEL PROCESO

. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

~N O o WN P

a o b~ DD W W DN DN DNDD

Descripcion de actividades

Paso | Descripcién Responsable
1 Analizar la forma de pago del comprador | Agente de ventas
(arrendatario)
2 Verificar la documentacion del inmueble Agente de ventas
Validar la documentacién de las partes Agente de ventas
4 Celebrar acuerdos pre-contractuales entre las | Agente de ventas
partes
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1. Analizar la forma de pago del comprador (arrendatario):

El asesor de ventas se evaluar la forma de pago del comprador o arrendatario y se fijan
compromisos de pago. (Tarea manual)

2. Verificar la documentacion del inmueble:

El asesor de ventas se encarga de verificar que la documentacion del bien se encuentre
completa. (Tarea manual).

Compuerta exclusiva: ¢La documentacion del inmueble esta completa?

Si: Ir a la actividad 3.

No: Regresar a la actividad 2.

3. Validar la documentacion de las partes:

El asesor de ventas se encarga de verificar que la documentacién de las partes
(comprador o arrendatario y vendedor) completa. (Tarea manual).

Compuerta exclusiva: ¢La documentacion de las partes esta completa?

Si: Ir a la actividad 4.

No: Regresar a la actividad 3.

4. Celebrar acuerdos pre-contractuales entre las partes:

El agente de ventas oficializa la autorizacion para la venta o renta del bien inmueble a
través de la celebracion de acuerdo pre-contractuales entre las partes. Después estas
gestiones se registran el en sistema SAF. (Tarea de usuario)

Definiciones

Renta de inmueble:

El inmueble de renta, también llamado inmueble de inversién o inmueble de alquiler o
edificio de alquiler (en francés immeuble de rapport, maison de rapport, immeuble a loyer)
es una tipologia arquitectonica surgida en el siglo XVIII, pero que se desarroll6 de manera
mas extendida y caracteristica en el siglo XIX.
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y ) Caddigo: IFC-GC-FT
Macroproceso: Gestion comercial Version: 1.0

Procedimiento de: Formalizacion Fecha: 21/5/2019

| | de trAmites y operaciones —
Pagina: 4

Inmobiliaria:

Es una empresa dedicada a la construccion, la venta, el alquiler y la administracion de

viviendas.

Venta de inmueble:

Accidn por la cual se enajenan en un precio determinado muebles e inmuebles, titulos y

valores.

SAF:

Sistema de administracion financiera.

Registros

Los formatos de cada uno de los componentes de adquisicion de inmuebles seran

desarrollados en la fase de automatizacion de procesos.
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Version: 1.0
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de tramites y operaciones
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Diagrama de flujo

Flujograma Proceso
Formalizacion de tramites y
H operaciones
INMOFONDOCASA
I'F\\‘?*. ila )
$ \ V) documentacidn W/ .
H del inmueble estd i )
E - completa? documentacian de
1 5 las partes esta
g |2
o H i - completa? 0,
» | & ~ (. alizr e (B verificar la (3 validarIa L3 Celebrar acuerdos
] E’ { ;T:;E:;if documentacio documentacio pre-contractuales .
f ] o/ K ’ | ndel inmueble nde las partes Si entre las partes
K] H (arrendatario)
a > Inicio Fin
$ |
£ |2
? E o ~ Na
i < ,/ _.‘::;\' \
H N LJ
E o/
2 2
-

Referencias

PLAN NACIONAL DE GOBIERNO

SRI

IESS

NORMAS ISO 9001 — 2015

CODIGO DE COMERCIO

LEY DE LOS CORREDORES DE BIENES RAICES

Politicas del proceso

e EI Agente de Ventas es el encargado de vigilar por el proceso y reportar
mensualmente los resultados a su jefatura con copia a gerencia general.

e La jefatura comercial es la encarga de asegurar el cumplimiento de los indicadores

de gestidn de este proceso.




86

Macroproceso: Gestion comercial | Codigo: IFC-GC-FT
Version: 1.0
Procedimiento de: Formalizacién | Fecha: 21/5/2019
de tramites y operaciones

.. ogod Pagina: 6
INMOFONDOCASA
Indicadores de gestion del proceso
Indicador:
Eficiencia _ Pro'duccién real.
Capacidad productiva
Nombre del proceso:
Formalizacion de tramites y operaciones
Nombre del Indicador F6rmula de céalculo
NUmero de tramites realizados NUmero total de tramites realizados
Linea Base: Meta:
1 Formalizar al menos 1 tramite de inmueble

para venta o renta

Frecuencia de Calculo:
Trimestral

Fuente para el calculo:
Indicadores de gestion

Responsable de la medicién: Periodo de Medicion:
Agente de Ventas 2019 — 2023
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

| Cédigo: IFC-GC-CA
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Gestion de | Version: 1.0
Fecha: 21/5/2019

Macroproceso:
administracion estratégica
Procedimiento de: Capacitacion
interna

INMOFONDOCASA

ien uestro compi

Pagina: 1

Procedimiento de capacitacion interna

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
Rusbelt Campoverde Fernando Razo Carlos Erazo
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Revision: Fecha de aprobacién: Modificacion
OBJETIVO:

Determinar la forma en la cual se realizan capacitaciones para todo el personal de la
empresa, mediante una planeacién programada de planes de formacion, a partir del

tercer trimestre del afo 2019.

ALCANCE:
El proceso inicia con la planificacién de temas a capacitar y termina con la ejecucion

de las reuniones y su retroalimentacién respectiva.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Jefe Comercial

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

Jefatura comercial
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INMOFONDOCASA

Macroproceso: Gestion de

Cddigo: IFC-GC-CA

administracion estratégica

Version: 1.0

Procedimiento de: Capacitacion

Fecha: 21/5/2019

interna

Pagina: 2

Contenido

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION INTERNA
OBJETIVO:

ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:

DEPARTAMENTO (S) / AFECTADO (S) POR EL PROCESO:

. Descripcién de actividades

~N o OB~ WN P

. Definiciones

. Registros

. Diagrama de flujo

. referencias

. politicas del proceso

. INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Descripcion de actividades

g o0 A~ B D W W DN DNDNDNDNPRP

Paso

Descripcién Responsable

1

Elaborar un temario para dictar las conferencias | Jefe comercial

2

Estructurar un listado con las personas que van a | Jefe comercial

participar en el evento

Definir fechas para el evento Jefe comercial

Solicitar la autorizacion para la realizacion de las | Jefe comercial

charlas a los jefes inmediatos

Ejecutar la capacitacion Jefe comercial

Informar los pormenores de la reunion Jefe comercial
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1. Elaborar un temario para dictar las conferencias:

Se inicia con la elaboracion del contenido de las capacitaciones a dictarse de acuerdo
con cada equipo de trabajo, a cargo del Jefe Comercial. (Tarea manual)

2. Estructurar un listado con las personas que van a participar en el evento:

El Jefe Comercial elabora un listado con el grupo de personas que se va a asistir a la
charla, adiestramiento y/o capacitacion. (Tarea manual)

3. Definir fechas para el evento:

El Jefe Comercial se encarga de elaborar un calendario de charlas, adiestramiento o
capacitacion de acuerdo con la disponibilidad de los equipos de trabajo.

4. Solicitar la autorizacion para la realizacion de las charlas a los jefes inmediatos:
El Jefe Comercial procede a conversar con cada jefe departamental, con la finalidad de
confirmar la realizacion del evento.

5. Ejecutar la capacitacion:

El jefe comercial se encarga dar inicio al evento planteado con la finalidad de cumplir con
el objetivo fijado. (Tarea manual)

6. Informar los pormenores de la reunion:

El Jefe Comercial realiza un informe adjuntando conclusiones y recomendaciones del

evento.

Definiciones

Charlas:

Conferencia o disertacion acerca de un tema que se da en un ambiente familiar,

distendido y ameno, sin la solemnidad o formalidad habituales.
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Fecha: 21/5/2019

Pagina: 4

Adiestramiento:

Conferencia o disertacion acerca de un tema que se da en un ambiente familiar,

distendido y ameno, sin la solemnidad o formalidad habituales.

Formacion:

Es la adquisicién de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a contribuir al

desarrollo del individuo en el desempefio de una actividad.

SAF: Sistema de administracion financiera

Registros

El formato registro de capacitacion se encuentra en la seccion de Anexos.
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administracion estratégica Version: 1.0

Procedimiento de: Capacitacion | Fecha: 21/5/2019

interna Péagina: 5

Flujograma Proceso
(Capacitacion intema

Inicio

Capacitacién interna
Jefe Comercial

Registro de Informe de
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[ (Festructurar (3. Definir
temario para J Solicitar la EJC utar 2 E Informar los
un listado con fechas para el
dictar las a5 personas = autorizacion capacitacion pormenores
ronferenriac )
Fin

Referencias

PLAN NACIONAL DE GOBIERNO
SRI

IESS

NORMAS ISO 9001 — 2015

Politicas del proceso

e El Jefe Comercial es el encargado de dar seguimiento al proceso y, por consiguiente,

es su maxima autoridad.

e La fuerza de ventas debe realizar una constante evaluacion de este proceso, asi

como también deberan plantear oportunidades de mejora que permitan una

optimizacién de la eficiencia y eficacia del proceso.

e Es obligacién de todos los colaboradores asistir puntualmente, a las capacitaciones

programadas.
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Seguimiento de procesos

Con los procesos levantados, identificados y documentados es posible llevar un control
posterior de estos, mediante la utilizacién de la matriz de seguimiento de procesos, es
importante recalcar que, el alcance de la aplicacion del presente proyecto es Unicamente
hasta la fase de documentacion de los procesos, las fases posteriores corresponden a
la ejecucion de los procesos y no se encuentra contemplado dentro del
dimensionamiento desde la concepcién de disefio de planeacién de procesos, cada una
de las fases representan un 20% de avance del proyecto, en vista de que, el alcance de
la tematica abordada en la presente investigacion no llega hasta el nivel de
implementacion del proyecto Unicamente se contara con un 60% de actividades entre las
cuales estan: identificacion, levantamiento y documentacion de los procesos de

Inmofondocasa.
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Tabla 18 Matriz seguimiento de procesos

PROCESOS EN GESTION

Documentado
Rushelt Lz formalizacin y publicacicn del
| GOBERNANTE |Paneacion estratésica [GerenciaGeneral | RN | 005201 X X X Oy ouon PUDTANON CETROCES0es
Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
L ) Rusbelt Lz formalizacion y publicacion del proceso es
1 | GOBERNANTE [Atencion al diente (Gerencia General 1543-2019 30-05-2019 X X X 60% N ,
Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
Rushelt Lz formalizacion y publicacicn del
3| GOBERNANTE  [Control de esratesias (Gerencia General |- 5B | 005200 X X X g a0 PuBlicarion O€] rocsoes
Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
o | sustnTvo fﬁdqmsmmnde ek Comerca Rusbelt 15032008 5200 ; ; . 5D%Lafnrmalu‘a.cmr'nfpubhcacmn del prgcesnes
inmuebles Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
Comercializacion de , Rusbelt Lz formalizacion y publicacion del proceso es
5 | SUSTANTVO |, Jefe Comercial 1543-2019 30-05-2019 X X X B0% N .
inmuebles Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
Formalizacion d Rushelt Lz formalizacion y publicacicn del
T e 5B | 005200 X X X g a0 PuBlicarion O€] rocsoes
tramitesy operadones Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
Rushelt Lz formalizacin y publicacicn del
7| SUSTANTIVO |Capadtacion interna  |lefe Comercial o RN | 005201 X X X Oy ouon PUDTANON CETROCES0es
Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
Andlisis satisfaccion al , Rusbelt Lz formalizacion y publicacion del proceso es
8 | SUSTANTIVO | Jefe Comercial 15403-2019 30-05-2019 X X X b0% " )
cliente Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
Disefio y mejoramiento Rusbel L formalizacén oublicacién de
usbe 2 formalizacion y publicacion del proceso es
§ | SUSTANTIVO (e canales de Jefe Comercial 1543-2019 30-05-2019 X X X 60% _ 7 p.
. Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
comuni@don
Elaboracidn de o Rusbelt Lz formalizacion y publicacion del proceso es
10 | ADETVO Jefe Administrativo 15403-2019 30-05-2019 X X X b0% N )
contratos Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.
Integracion y retendo Rushelt Lz formalizacion y publicacicn del
1| g | O YT e  minisrative | 5B | 005200 X X X g o a0 RUBCacion O] roces0es
de talento humano Campoverde responsabilidad de Inmofondocasa Cia. Ltda.

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca
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Analisis de Tiempo de Ciclo de Procesos

Para el analisis del tiempo de ciclo de los procesos documentados se utiliza el diagrama

de flujo por bloques, esta herramienta tiene las siguientes caracteristicas:

Tabla 19 Simbologia diagrama de flujo por blogues

@

Operacion: hay una operacidon cuando se modifica de manera
intencionada cualquiera de las caracteristicas fisicas o quimicas de un

objeto.

Inspeccién: se hace una inspeccién cuando un objeto es examinado
para fines de identificacidbn o para comprobar la cantidad o calidad de

cualquiera de sus propiedades.

—

Transporte: cuando un objeto es llevado de un lugar a otro, salvo cuando

el traslado es parte de la operacion.

_

Demora: hay demora con relacién a un objeto cuando las condiciones
(salvo las que modifiquen intencionalmente las caracteristicas fisicas o
guimicas del objeto) no permitan o requieran la ejecuciéon de la accion
siguiente prevista. La demora también se denomina almacenamiento

temporal.

v

Almacenamiento: existe almacenamiento cuando un objeto es

guardado y protegido contra el traslado no autorizado del mismo.

Fuente: (Aldana de la Vega & Alvarez Builes, 2011, pag. 222)

Esta metodologia permite la identificacion de las tareas que componen las actividades

de un proceso, su interaccion entre actividades predecesoras y determinacion del tiempo

de ciclo; es decir el tiempo en el cual se obtiene la salida del proceso.



Tabla 20 Diagrama de flujo por bloques proceso de planeacidon estratégica
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Nombre del proceso:

Planeacion Estratégica

Tarea

Descripcion de actividades

=

v

Tiempo de la tarea
(dias)

Descripcion

Precedencias

Costos de la
actividad

Realizar el anélisis de situacion de la empresa

15

El gerente de la empresa analiza la situacion
actual de la empresa, a través de la evaluacion de
factores PEST, analisis de benchmarking y
auditoria interna de la organizacion.

Se utiliza evaluaciones cualitativas y
cuantitativas para conocer la posicion de la
empresa frente a su entorno, industria y
competidores y también anélisis de variables de
auditoria interna (check-list)

Se carga en el sistema de administracion y
finanzas (SAF), la informacion del andlisis
externo e interno. (Tarea de usuario)

N/A

$  458.50

Identificar los factores criticos de éxito de la empresa

El sistema SAF se encarga de elegir las 5
principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas; total 20 factores de
éxito. (Tarea de sistema — requisito funcional).

$ 9170

Desarrollar matriz FODA

El usuario ingresa en el sistema el cruce de
factores de éxito (FA; DO; FA; DA), se digitan
las estrategias de acuerdo con cada cruce de
variables. (Tarea de usuario)

$ 152.83

Generar el plan estratégico

12

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede a
llenar los campos de estrategias, perspectivas
BSC, indicadores del gestion, plazos y
presupuestos para el plan estratégico a tres o
cinco afios, dependiendo del caso. (Tarea de
usuario)

$  366.80

Generar los planes operativos

14

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede a
llenar los campos de estrategias, perspectivas
BSC, indicadores del gestion, plazos y
presupuestos para el plan operativo anual. (Tarea
de usuario)

S 427.93

Difundir el plan estratégico

N\,

Una vez el plan estratégico esté terminado, el
sisterma SAF automaticamente envia una
notificacion a todo el personal via email,
socializando los resultados del plan estratégico.
(Tarea de mensaje — requisitos de sistema)

$ 3057

Tiempo de ciclo del proceso

50

Total costo del proceso:

$ 1,528.33

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El tiempo de ciclo del proceso de planeacion estratégica es de 50 dias, lo que quiere decir que aproximadamente en ese

tiempo se generan las salidas del proceso, especificamente en horas se tiene una duracion de 400 horas, teniendo en

cuenta que una jordana diaria de trabajo corresponde a 8 horas. Con un costo total de actividades de $1,528.33.




Tabla 21 Diagrama de flujo por bloques proceso Atencién al Cliente
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Nombre del proceso:

Atencion al cliente

Tarea

Descripcion de actividades

=)

[ ] | v

Tiempo de la tarea
(dias)

Descripcion

Precedencias

Costos de la
actividad

Tomar contacto con el cliente

El agente de ventas o real estate toma contacto
con el cliente a través de una comunicacion
inbound o outbound, en el sistema de
administracion y finanzas (SAF), registra la
informacion del cliente en la opcion de CRM.
(Tarea de usuario)

N/A

$

61.13

Identificar las necesidades del cliente

Enel sistema SAF el real estate registra la
atencion del contacto con el cliente, enel CRM
se escoge la opcién de requerimiento que tenga el
cliente. (Tarea de usuario — requisito funcional).

$

61.13

Solucionar la necesidad del cliente

10

El agente de ventas da solucién a la necesidad
del cliente. (Tarea manual)

Aqui cabe hacer la siguiente pregunta:

¢La necesidad del cliente fue solucionada?

Si: Iralaactividad 4.

No: Regresar a la actividad 3.

$

305.67

Evaluar la conformidad del servicio prestado

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede
registrar la atencion del cliente y le solicita que
evallie la atencion recibida en base a los
siguientes parametros: Totalmente satisfactoria,
satisfactoria, neutral, regular, insuficiente. (Tarea
de usuario)

$

30.57

Implantar programas de mejora

™\

X

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede
sacar un reporte sobre el nivel del servicio de la
atencion a clientes, y se plantean programas,
planes o proyectos de mejora en consenso con la
Gerencia General, finalmente, se difunde los
planes de mejora a todos los departamentos.
(Tarea de usuario)

$

61.13

Tiempo de ciclo del proceso

17

Total costo del proceso:

$

519.63

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El tiempo de ciclo del proceso de atencion al cliente es de 17 dias, lo que quiere decir que aproximadamente en ese tiempo

se generan las salidas del proceso, especificamente en horas se tiene una duracién de 136 horas, teniendo en cuenta que

una jordana diaria de trabajo corresponde a 8 horas. Con un costo total de actividades de $519.63.



Tabla 22 Diagrama de flujo por blogues proceso Control de Estrategias
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Nombre del proceso:

Control de Estrategias

Tarea

Descripcion de actividades

=)

[ ) P Vv

Tiempo de la tarea
(dias)

Descripcion

Precedencias

Costos de la
actividad

Verificar el cumplimiento de indicadores

El gerente de la empresa ingresa al sistema de
administracion y finanzas (SAF) y evalta el
cumplimiento de los indicadores de gestion de
los planes operativos y/o planes estratégicos,
verifica las metas a través del Balanced
scorecard. (Tarea de usuario)

Compuerta de decision ;La estrategia cumple con
la linea base?

Si: Iralaactividad 2.

No: Ir a la actividad 3.

N/A

$ 3057

Elaborar reporte de cumplimiento de estrategias

>

El gerente de la empresa ingresa al sistema de
administracion y finanzas (SAF), procede a
elaborar el reporte de cumplimiento de
estrategias, detallando la estrategia, departamento
y porcentaje de cumplimiento del indicador.
(Tarea de usuario).

$ 3057

Formular plan de accion o contingencia

> ¢

El usuario ingresa en el sistema SAF y formula
planes de accion o contingentes para que se
pueda cumplir con la linea base de estos. (Tarea
de usuario)

Compuerta inclusiva

$ 6113

Difundir el reporte de cumplimiento de estrategias

D B

>

El usuario ingresa en el sistema SAF y procede a
llenar los campos del reporte de cumplimientos
de estrategias. (Tarea de usuario)

Compuerta de decision ¢La estrategia ya cumple
con la linea base?

Si: Finalizar el proceso

No: Regresar a la actividad 4

$ 9170

Tiempo de ciclo del proceso

Total costo del proceso:

$ 21397

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El tiempo de ciclo del proceso de control de estrategias es de 7 dias, lo que quiere decir que aproximadamente en ese

tiempo se generan las salidas del proceso, especificamente en horas se tiene una duracion de 56 horas, teniendo en

cuenta que una jordana diaria de trabajo corresponde a 8 horas. Con un costo total de actividades de $213.97.




Tabla 23 Diagrama de flujo por bloques proceso Adguisicién de inmuebles
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Nombre del proceso:

Adquisicion de inmuebles

Tarea

Descripcion de actividades

=)

[ ) P |V

Tiempo de la tarea
(dias)

Descripcion

Precedencias

Costos de la
actividad

Encontrar clientes potenciales

15

El asesor de ventas se encarga de realizar una
bisqueda exhaustiva en campo y consultas en
medios de comunicacion y redes sociales sobre
potenciales proveedores que estén dispuestos a
rentar 0 vendar un bien inmueble. Posteriormente,
se encarga de registrar las gestiones de contacto
enel sistema SAF. (Tarea de usuario)

N/A

$ 600.00

Realizar tasacion del bien inmueble

El asesor de ventas se encarga de realizar la
tasacion del inmueble, basado en los criterios de
vias de acceso, planificacion urbanistica, tiempo
de construccidn, sector y valores de mercado.
(Tarea manual).

$ 160.00

Gestionar negociacion

20

El asesor e ventas agenda una reunion con el
propietario del predio para ofrecer la
negociacion y representacion para su venta o
renta. (Tarea manual)

Aqui cabe hacer la pregunta:

Compuerta de decision ¢El proveedor esta de
acuerdo con los términos de negociacion?

Si: Ira la actividad 4.

No: Fin del proceso

$ 800.00

Concretar autorizacion para venta o renta

60

El agente de ventas oficializa la autorizacion para
la venta o renta del bien inmueble a través de la
firma de un acuerdo contractual por comision de
servicios, finalmente, publica en redes sociales,
medios de comunicacion impresos e imprime
material publicitario. (Tarea manual)

$ 2,400.00

Tiempo de ciclo del proceso

99

Total costo del proceso:

$ 3,960.00

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El tiempo de ciclo del proceso de planeacion estratégica es de 99 dias, lo que quiere decir que aproximadamente en ese

tiempo se generan las salidas del proceso, especificamente en horas se tiene una duracion de 792 horas, teniendo en

cuenta que una jordana diaria de trabajo corresponde a 8 horas. Con un costo total de actividades de $3,960.00.



Tabla 24 Diagrama de flujo por bloques proceso Comercializacion de inmuebles
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Nombre del proceso:

Comercializacion de inmuebles

Tarea Descripeion de actividades ‘

() P |V

Tiempo de la tarea
(dias)

Descripcion

Precedencias

Costos de la
actividad

A Publicar oferta de inmuebles en existencia

15

El asesor de ventas se encarga de realizar
publicacion de la oferta o catalogo de bienes en
existencia que estan listos para rentar o vendar.
Posteriormente, se encarga de registrar las
gestiones de contacto en el sistema SAF. (Tarea
de usuario)

N/A

$  600.00

B Contactar con clientes potenciales

24

El asesor de ventas se encarga de contactar a los
clientes potenciales o interesados en los bienes.
(Tarea manual).

Compuerta exclusiva: ¢Existen interesados en los
inmuebles?

Si: Ir a la actividad 3.

No: Fin del proceso.

$ 960.00

C Presentar el inmueble

El asesor de ventas agenda una reunion con los
clientes potenciales para ofrecer la venta o renta
de los bienes promocionados. (Tarea manual)
Compuerta de decision ¢El cliente esta de
acuerdo con los términos de negociacion?

Si: Ira la actividad 4.

No: Fin del proceso

$ 200.00

D Concretar autorizacion para venta o renta

\

X

30

El agente de ventas oficializa la autorizacion para
la venta o renta del bien inmueble a través de la
firma de un acuerdo contractual y se cobra el
porcentaje de reserva del bien conel cliente.
Después estas gestiones se registran el en sistema
SAF. (Tarea de usuario)

$ 1,200.00

Tiempo de ciclo del proceso

74

Total costo del proceso:

$ 2,960.00

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El tiempo de ciclo del proceso de comercializacion de inmuebles es de 74 dias, lo que quiere decir que aproximadamente

en ese tiempo se generan las salidas del proceso, especificamente en horas se tiene una duracion de 592 horas, teniendo

en cuenta que una jordana diaria de trabajo corresponde a 8 horas. Con un costo total de actividades de $2,690.00.



Tabla 25 Diagrama de flujo por bloques proceso Formalizacién de Tramites y Operaciones
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Nombre del proceso:

Formalizacion de tramites y operaciones

Tarea

Descripcion de actividades

=)

v

Tiempo de la tarea
(dias)

Descripcion

Precedencias

Costos de la
actividad

Analizar la forma de pago del comprador (arrendatario)

3

El asesor de ventas se evaluar la forma de pago
del comprador o arrendatario y se fijan
compromisos de pago. (Tarea manual)

NIA

$ 120.00

Verificar la documentacion del inmueble

!

El asesor de ventas se encarga de verificar que la
documentacion del bien se encuentre completa.
(Tarea manual).

Compuerta exclusiva: ;La documentacion del
inmueble esta completa?

Si: Iralaactividad 3.

No: Regresar a la actividad 2.

S 80.00

Validar la documentacion de las partes

El asesor de ventas se encarga de verificar que la
documentacion de las partes (comprador o
arrendatario y vendedor) completa. (Tarea
manual).

Compuerta exclusiva; ¢La documentacion de las
partes esta completa?

Si: Ir a laactividad 4.

No: Regresar a la actividad 3.

S 200.00

Celebrar acuerdos pre-contractuales entre las partes

\

X

30

El agente de ventas oficializa la autorizacion para
la venta o renta del bien inmueble a través de la
celebracion de acuerdo pre-contractuales entre
las partes. Después estas gestiones se registran el
ensistema SAF. (Tarea de usuario)

$ 1,200.00

Tiempo de ciclo del proceso

40

Total costo del proceso:

$ 1,600.00

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El tiempo de ciclo del proceso de formalizacion de tramites y operaciones es de 40 dias, lo que quiere decir que

aproximadamente en ese tiempo se generan las salidas del proceso, especificamente en horas se tiene una duracion de

320 horas, teniendo en cuenta que una jordana diaria de trabajo corresponde a 8 horas. Con un costo total de actividades
de $1,600.00.



Tabla 26 Diagrama de flujo por bloques proceso Capacitacion Interna
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Nombre Fi,elproces.o:. Capacitacion Interna Tiempo qe la tarea Descripion Precedencias Cost.o.de la
Tarea Descripeion de actividades ‘ [ | o [ ) \ 4 (dlias) actividad
Seinicia con la elaboracidn del contenido de las
. . . capacitaciones a dictarse de acuerdo con cada
A Elaborar un temario para dictar las conferencias X 13 equipo d raheo, a cargo del Jee Corercil N/A $ 520,00
‘ (Tarea manual)
Estructurar un listado con las personas que van a paticipar i El Jefe Comercil elabora un listado con el grpo
B el everto X 3 de personas que se va a asistir a la charla, A |$ 120,00
adiestramiento y/o capacitacion. (Tarea manual)
\ El Jefe Comercial procede a conversar con cada
C |Definir fas fechas del evento X 10 jefe departamental, cona finalidad de confirmar | B[S 400.00
| [a realizacion del evento.
Solicitar la autorizacidn para la realizacion de las charlas a ¢ Fl Jefe Conerci procedeg cqnversar con.cada
D sl inedins X 4 jefe departamental, con la finalidad de confirmar C $ 160.00
[a realizacion del evento.
pd El jefe comercial se encarga dar inicio al evento
E Ejecutar la capacitacion X 2 planteado con la finalidad de cumplir conel D § 80.00
™ objetivo fijado. (Tarea manual)
y ~ El Jefe Comercial realiza un informe adjuntando
F (Informar los pormenores de la reunién X 12 conclusiores y recomerdciones el everto E S 480.00
\ \ | Tiempo de ciclo del proceso: 4 Total costo del proceso: $ 1,760.00

Elaborado por: Rusbelt Campoverde Vilca

El tiempo de ciclo del proceso de planeacion estratégica es de 44 dias, lo que quiere decir que aproximadamente en ese

tiempo se generan las salidas del proceso, especificamente en horas se tiene una duracién de 352 horas, teniendo en

cuenta que una jordana diaria de trabajo corresponde a 8 horas. Con un costo total de actividades de $1,760.00.

Se estima que, con la actualizacion de procesos estas actividades y tiempos se reduzcan considerablemente y que la

organizacién pueda contar con una gestién de procesos alineada en términos de calidad con la eficiencia y eficacia de sus

operaciones.
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CONCLUSIONES

En la etapa del diagnostico de situacion As Is, de la empresa se pudo evidenciar que
existen procesos identificados, pero no encuentran documentados, lo que genera una
escaza estandarizacion de procesos Yy actividades, traducido en el limitado
aprovechamiento de recursos, demoras en el procesamiento de tramites y malestar en
los clientes internos y externos, se logré diagnosticar y determinar la gestién actual de la
empresa que es de caracter empirico y se fundamenta en la realizacion de actividades

rutinarias y que no siguen un orden sistematico.

La medicién o control de actividades en los procesos es un referente de la gestién de
calidad, lo que ha permitido con el presente documento, levantar y diagramar siete
procesos en sus niveles gobernantes y sustantivos para que posteriormente sean
automatizados. Adicionalmente, el andlisis de tiempos y movimientos de los procesos
actuales reflejan tiempos ciclo y costos de operacion elevados; lo que se pretende con
la implantacién a futuro de la automatizacion de la gestién por procesos es que la

organizaciéon aproveche al maximo sus recursos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la institucion beneficiaria, que tome en cuenta los resultados obtenidos
con el presente trabajo préactico y que se analice su puesta en marcha en la organizacion,
fijando al analisis de rendimiento e importancia como herramienta de diagnostico de la
gestion por procesos futura basada en oportunidades de mejora y fortalecimiento

institucional.

En base al modelo actual se recomienda plantear los criterios de mejora continua como
procesos TO BE, es decir, la vision futura de crecimiento que tiene la empresa, a través
de la automatizacion Unicamente los procesos y/o actividades que necesiten de una
interaccion con el sistema SAF, lo que significa, una optimizacién de recursos financieros
y tiempo. Asi también, buscar mecanismos o herramientas que permitan una mayor
optimizacién de los tiempos de tareas y en general, de los tiempos de ciclo de los
procesos, asi como también llevar un adecuado control estadistico sobre sus

procedimientos y que, estos a su vez se orienten a una gestion basada en resultados.
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ANEXOS

Anexo 1 — Formato manual de procesos

INMOFONDOC ASA

Procedimisnic de: XXX

Codigo:

Versidn:

Fecha:

Pagina: 1

FROCEDIMIENTO DE XXX

Reaolzodo por:

Revizado por:

Aprobodo por:

Frma:z

FAmna:

Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
Rewvision: Fecha de aprobacicon: Modificacion
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INMQFONDOCASA

Procedimisnio de: XXX

Codigo:

Wersidn:

Fecha:

Paging: 2

OBJETIVO:

ALCANCE:

RESPOMIABLE DEL PROCESO:

DEPARTAMENTO (5) f AFECTADO [5) POR EL PROCESO:

CONTENIDO

RESP NS ABLE DIEL PRICH BN et cecre e e st ce et ettt st ettt see e
DEPARTAMENTC (5] f AFECTADO (5] POR EL PROCESD. oo mess s sememsasssassssasrsmenans
1. Descripcion O o VITEOIEE e ee e ea e e e e

bl L e T R e T ot T

. Diagrarna de flujo....

B == SO

LT et e LSS

L T TS T = I )
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smwms L
INMQFONDOCASA

Procedimiento de: XXX

Codigo:

Version:

Fecha:

Faging: 3

1. DESCRIFCION DE ACTIVIDADES

Paso | Descripcion

Responsable

1

LEL T o L )

2. INFORMACION COMPLEMENTARIA

3. REGISTROS

4. DIAGRAMA DE FLUJO

3. REFEREMCIAS

& INDICADORES
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Anexo 2 - Registro de capacitacion
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REGISTRO DE CAPACITACION Codigo:
Version: 1.0
VA
n MACROPROCESO Fecha:
|NMQFONDOCASA DEPARTAMENTO Pagina: 1del
tu vivienda es nuestro compromiso

INFORMACION RESPONSABLE DEL PROCESO

PROCESO: SUBPROCESO:
TIPO DE CAPACITACION:
POLTICA [ ] PROCESO [ ] FORMATO [ |

CONCLUSIONES DE LA CAPACITACION:

FUNCIONARIO CAPACITADO CAPACITACION REALIZADA POR:
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:
FIRMA FIRMA




Anexo 3 Modelo de Diagrama de Flujo de Bloque
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Anexo 4 Formato Manual de Procesos BPMN 2.0

Planeacion estratégica

Bizagi Modeler
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Tabla de Contenldos
FLANEACTON ESTRATEGICA ..... 1
BazaGI MODELER . .. o
1 DIAGHAMA ... .|
1.1  PLANEACKSH ESTRATEGICK. . b
1.1 Elementos del process.... ok
1111 [l 1derificar 1o Factores eribiens de 8 ... oo 4

Bl23F2015 2
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