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RESUMEN

La presente tesis esta orientada a la investigacion y propuesta de un modelo de gestion por
procesos para la empresa Inmobiliarium CIA. LTDA, con la finalidad de mejorar la calidad
del servicio y rendimiento ya que no se malgastaran los recursos de tiempo y dinero en
esfuerzos inservibles, donde se realiza un analisis de la situacién actual de la empresa y la
necesidad de adoptar un enfoque basado en procesos para la mejora de la organizacion.

Los procesos definidos para la empresa Inmobiliarium CIA.LTDA., fueron los procesos
Gobernantes, Agregadores de valor y Habilitantes de apoyo, con todo esto se pudo
determinar que existen procesos de la empresa Inmobiliarium que tienen mayor impacto en
la relacién con el cliente, por lo que es fundamental procurar su eficacia y eficiencia a fin de
atender adecuadamente las necesidades de los clientes y se debe llevar adelante como
primer paso para la implementacion del modelo de gestién por procesos.

La aplicaciéon del enfoque basado en procesos le brinda a la empresa la oportunidad de
optimizar sus recursos y rendimiento ya que no se malgastan recursos de tiempo en

esfuerzos inservibles.

PALABRAS CLAVES: Procesos, mejoramiento continuo.
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ABSTRACT

The following thesis/dissertation paper is focused on the research and proposition of a new
management model for processes for Inmobiliarium CIA.LTD. Its main purpose is to improve
the company’s service and performance quality by not wasting resources and time in
unfruitful efforts. An analysis of the situation the company is in now was made, in which the
need to adopt a process-based focus in order to achieve improvement in the organization

became evident.

The processes defined for Inmobiliarium CIA. LTDA were the Governing processes, the
Adding value processes, and the Enabling support processes. It was determined that some
of the processes in Inmobiliarium have a greater impact in the relationship with the client,
making it fundamental for these processes to be efficient and effective in order to properly
attend to the clients” necessities. Therefore, the next step is to implement the proposed

management model for processes.

By applying the new focus based on processes, the company will have the opportunity to
optimize its resources and efficiency due to the fact no time and efforts are being wasted on
useless efforts. The management model for processes will also add benefit by arrangement,
in which the common goal is focused on the client, also providing a frame for the re-

designing of work.

KEY WORDS: Processes, continued improvement.
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INTRODUCCION

El mercado inmobiliario es cada vez mas exigente, el concepto de calidad y servicio son el
éxito en el negocio, la informacion y comunicacion hacia los mercados meta hace que los
clientes tengan mas opciones y demanden bienes que satisfagan sus necesidades; dentro
de estos bienes se destacan todos los bienes inmuebles del pais los cuales en su condicion
de inmuebles constituye la oferta de mas demanda dentro de la empresa.

Bajo esta circunstancia los constructores estan obligados a brindar al cliente un producto de
calidad que cumpla con las expectativas de su necesidad dentro de un precio accesible de
buena calidad, con este fin el presente documento propone el disefio de un modelo de

gestidn por procesos para mejorar el servicio que brinda la empresa Inmobiliarium.

El presente estudio de la empresa Inmobiliarium Cia. Ltda., bajo el modelo de gestion por
procesos y con una vision de servicio al cliente, se desarrollé bajo una metodologia y

estructura secuencial de capitulos.

La metodologia que se aplicé fue en primera instancia de tipo exploratoria y también fue
documental, en medida que se revisaron los documentos técnicos como estatutos,
manuales, politicas y reglamentos internos para el desarrollo del proyecto. Posteriormente
se llevé a cabo una investigacion de campo, para obtener informacion directa en el lugar de
los hechos donde se ejecutan los procesos, para lo cual se utilizaron las técnicas de la

observacion y las entrevistas (individuales y grupales).

En cuanto a la estructura del estudio, el capitulo | trata sobre el modelo de gestion por
procesos, su enfoque, caracteristicas y elementos que lo conforman. En el capitulo Il se
presenta los resultados del diagnéstico organizacional realizado a la empresa Inmobiliarium
Cia. Ltda., en base al analisis de los elementos organizacionales de la misma y su cadena
de valor. El capitulo Il contiene el disefio del modelo de gestién por procesos propuesto
para la empresa, fundamentado en el mapa y la matriz de procesos, el redisefio de la
estructura organizacional, la formulacion de indicadores de gestiébn de los procesos
agregadores de valor, y el mejoramiento de los procesos criticos. En el capitulo 1V se detalla
el redisefio organizativo de la empresa en base al modelo de gestién por procesos, en base
a la formulacion de las atribuciones y responsabilidades para cada una de las unidades
organizacionales de la empresa. Finalmente concluye la tesis con las conclusiones y

recomendaciones respectivas.



CAPITULO |



1. El modelo de gestidon por procesos

1.1. El enfoque de la gestidén centrada en los procesos

La Gestidon Por Procesos consiste en centrar la atencién en el resultado de cada una de las
transacciones o0 el proceso que se realiza la organizacion, en vez de en las tareas o

actividades.

Todas las personas que intervienen en una transaccion lo hacen manteniendo como
referencia el resultado final de la operacion; realizan su aporte sin perder de vista el
resultado esperado, por ejemplo: la satisfaccion del cliente y de la empresa, en una venta.

Las actividades se van a sistematizar para lograr que las mismas fluyan integrada y
rapidamente hasta el fin de la transaccién. Los documentos no se agruparan para pasar de
un puesto a otro, sino que el flujo de los mismos va en funcién de la optimizacién, de la

operacién o de la transaccion de que se trate.

Cada proceso tendra un responsable, por lo que la organizaciébn departamental puede

cambiar drasticamente.

En la gestion tradicional cada persona centra su esfuerzo en la tarea que tiene designada,
haciéndola conforme a las instrucciones o especificaciones recibidas pero con poca
informacién en relacién al resultado final de su trabajo. Aln en los procesos fabriles no es
extrafio que un productor no sepa, al menos claramente, como contribuye su trabajo al

producto final.

En los trabajos administrativos y de gestion esto es aln mas frecuente; un administrativo
gue recibe unos documentos y toma nota de cierta informacién, no pocas veces desconoce
para qué sirve su trabajo y cémo contribuye a los resultados de la empresa. (FERNANDEZ,
2003)

1.2. El nuevo paradigma: los procesos.

Conviene empezar con la comprension de este término que se convierte en el tema central

de la tesis. La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso.



Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores)
y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados
(outputs).

Se define al proceso como: “una unidad en si que cumple un objetivo completo, un
ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno”.
(CARRASCO, 2001)

En la gestion por procesos subyace un cambio cultural y paradigmatico. El paradigma
jerarquia ha de ser reemplazado por cliente y el departamento por proceso. Todo ello ha de
verse reflejado en la estructura organizativa. La capacidad de influir sobre el entorno externo
es muy limitada. Es més factible influir en el entorno interno modificando la organizacion, la

estructura de la empresa y los mecanismos de coordinacion.

La organizacion por procesos facilita la orientacion de la empresa al cliente. Se basa en
equipos de proceso donde se redefinen los puestos de trabajo. Para que el sistema de
procesos sea eficaz, el cambio se tiene que producir en tres dimensiones: técnica,

organizacion y personas. (CASAS, 2008)

En las organizaciones tradicionales las personas se agrupan por areas o
departamentos y cada Jefe de departamento concentra su atencién en el buen
funcionamiento de su area, La coordinacién entre los departamentos corresponde a
la Direccién General, y asi, aunque haya sistemas y rutinas de trabajo, en la practica
el responsable final de cada transaccion es el Director General. Esta estructura
piramidal, muy valida en empresas donde las decisiones siempre las toma el jefe,
empieza a tener dificultades cuando se exige la calidad total en cada operacion, en
cada transaccion, en cada proceso, pues obliga a esa gran Jefe a multiplicarse,
sobre todo en la supervision. La GESTION POR PROCESOS consiste, pues, en
gestionar integralmente cada una de las transacciones o0 procesos que la empresa
realiza. Los sistemas coordinaran las funciones, independientemente de quien las
realiza. Toda la responsabilidad de la transaccion es de un directivo que delega, pero
conservando la responsabilidad final del buen fin de cada transaccion. La Direccion
General participa en la coordinacién y conflictos entre procesos pero no en una
transaccion o proceso concreto, salvo por excepcion. (FERNANDEZ, 2003, pag. 43)

1.3. Gestion por procesos: una forma avanzada de gestion.

Los argumentos mas notables para sustentar la tesis de que la Gestién por Procesos es una

forma avanzada de gestidn son los siguientes:



A. La Calidad
La Gestion por proceso no es un modelo ni una norma de referencia sino un cuerpo

de conocimientos de que la calidad se gestiona, Gestion de Calidad:

o Al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y
clientes.
o El principal criterio para el disefio de los procesos es el de afiadir valor

tanto en los propios procesos como en las actividades que los integran.
o Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora parta disponer
de procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse periédicamente

inducen eficacia en el funcionamiento de la organizacion.

B. La empresa
Igualmente, la Gestidn por procesos estd entre las practicas mas avanzadas de la
gestion empresarial ya que:

. Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de
Procesos Clave. Entendemos que un proceso merece ser caracterizado
como la clave cuando estd directamente conectado con la estrategia
corporativa, relacionando con algun factor critico para el éxito de la empresa
0 con alguna de sus ventajas competitivas.

° Se fundamenta en el trabajo en esquipo, Equipo de Proceso,
permitiendo hacer realidad la gestion participativa.

° En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la Organizacion.

. Busca la eficacia global (empresa) y no solo la eficiencia local
(departamento). (PEREZ, 2010, pag. 46)



1.4. Beneficios de la Gestidén por Procesos.

Al establecer un severo disefio para cada proceso, decimos que aumentard el rendimiento
ya que no se malgastaran recursos de tiempo en esfuerzos inservibles. La gestion por
procesos también nos aportara de beneficios mediante la alineacibn para lograr un
objetivo en comun dirigido al cliente, brindando un marco para el redisefio del trabajo.

En definitiva el éxito de una empresa, dependera de la correcta empleacion de sus

procesos bien disefiados.

Los sistemas de gestidn tradicionales, generalmente no dan prioridad a los procesos que
fueron disefiados y aplicados para estructuras organizadas por funciones, a medida que
este esquema dirigido a la gestién de procesos empieza a establecerse, todos los sistemas
de la empresa se vuelven a enfocar para dar soporte a los procesos.

Los empleados que trabajan en equipos, y no en departamentos, su retribucion sera
depende los resultados, mas no a las actividades que se realizan ni a su tiempo laborando
en la organizacion, los gerentes en lugar de supervisar, brindan asistencia a sus
subordinados, los sistemas informaticos se integran para dar apoyo a los procesos en
todas sus etapas, mas no a departamentos especificos y la instruccion de la organizacién
que alentara tanto la responsabilidad individual como la colectiva. (VISION DE FUTURO,
2010)

1.5. El desarrollo de la organizacion.

Se pretende compartir una vision estratégica del desarrollo de la organizacion que se pueda
ir construyendo dia a dia; nos referimos a la evolucion del Sistema de Gestion de la

empresa.

Como toda la vision, ha de ser simple y facil de comprender y comunicar. La que se

presenta en la Figura 1 consta de tres fases:

1. Todo aquello que es repetitivo en su ejecucion puede ser sistematizado para
hacerlo de manera mas eficiente y eficaz. Lo que se hace para integrar a un nuevo
colaborador en la empresa es casi siempre lo mismo, con independencia de lo que
haga un departamento u otro o incluso un experto externo.

Identificando los diferentes procesos de la empresa se construye el “Mapa de

procesos” todos ellos de ejecucion repetitiva y que vale la pena formalizar



(tradicionalmente deciamos procedimentar, entendiendo que un procedimiento es la
forma especifica para llevar un proceso).

Al normalizar la ejecucion de los procesos de la empresa, se aporta eficiencia
(hacemos todo lo que hay que hacer y solo eso) y eficacia en gran medida hacemos
predecible su resultado. En el ejemplo anterior, el respeto de la sistematica definida
para la incorporacion de un nuevo miembro har4 que la probabilidad de su
integracion en la empresa sea alta.

2. Como todos los cambios, la gestion hay que considerarla; la auditoria interna
como una excelente herramienta para comprobar la consolidacién del sistema de
gestion.

En el paralelo, el propio enfoque hacia la gestibn de los procesos permite ir
dominando y mejorando cada dia un poco mas los procesos criticos para el negocio.

Esta fase puede ser larga, hasta que empecemos a mostrar tendencias, no solo
resultados puntuales, en los indicadores de funcionamiento de los procesos.

3. La tercera fase es lo que hoy se denomina Excelencia en la gestion. Sobre el
dominio de los procesos ya conseguido, adoptamos el mismo enfoque pero hacia
otras practica de gestion como la innovacién, el conocimiento, la responsabilidad
social de la empresa, el cambio, estratégica en suma.

El camino a la excelencia no tiene fin conocido pues no es suficiente con ser buenos
sino que hemos de ser mejores que los demas, lo que anima a progresar
permanentemente con el sistema de gestion. (PEREZ, 2010, pag. 44)
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Figura 1. Vision estratégica del desarrollo de la organizacién
Fuente:http://books.google.com.ec/books?id=iGrY7tW178IC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs _ge _summ
ary r&cad=0#v=onepage&g&f=false

1.6. Caracteristicas de los procesos en las organizaciones

1.6.1. Elementos del Proceso.

Los elementos que conforman un proceso son:

A. Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar, informaciones

a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

B. Recursos o factores que transforman: actdan sobre los inputs a transformar. Aqui se

distinguen dos tipos basicos:

a) Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan
las operaciones.
b) Factores de apoyo: infraestructura tecnolégica como hardware, programas

de software, computadoras, etc.

C. Flujo real de procesamiento o transformacidon: La transformacién puede ser
fisica (mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del correo, etc.),
pero también puede modificarse una estructura juridica de propiedad (en una transaccion,
escrituracion, etc.).

Si el input es informacion, puede tratarse de reconfigurarla (como en servicios
financieros), o posibilitar su difusiébn (comunicaciones).

Puede también tratarse de la transferencia de conocimientos como en la capacitacion, o
de almacenarlos (centros de documentacion, bases de datos, bibliotecas, etc.).

A su vez se puede actuar sobre el mismo cliente de forma fisica (spa, masajes, etc.),
transportarlo (avion, 6mnibus, taxi), darsele alojamiento (hotel, hostel), o actuar sobre su

cuerpo (medicina, odontologia), o en su psicologia y satisfaccion (conciertos, teatro, cine).


http://books.google.com.ec/books?id=iGrY7tW178IC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false
http://books.google.com.ec/books?id=iGrY7tW178IC&printsec=frontcover&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

D. Outputs: son basicamente de dos tipos:

a. Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccién se
puede diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado de
calidad de forma objetiva y referida al producto.

b. Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La producciéon y el consumo son
simultdneos. Su calidad depende basicamente de la percepcion del cliente.

Dadas las crecientes formas mixtas, ha comenzado a emplearse también el término
de serducto (ser-vicio + pro-ducto) que indica la orientacion a la satisfaccién de
necesidades del cliente a través de una actividad u objeto portador de ese valor.
(CARRASCO, 2001)

1.7. Tipos de procesos.

Se debe distinguir, entre dos distintos tipos basicos: procesos del negocio y procesos de

apoyo.

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la satisfaccion de
los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa, en la satisfaccion del
personal... Es conveniente clasificar los procesos, teniendo en consideracion su impacto
en estos ambitos.

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave, de Apoyo. (Rey

Peteiro , s.f)



1.7.1. Procesos del Negocio.

Atienden directamente la misién del negocio y satisfacen necesidades concretas de los
clientes. Por ejemplo en una empresa de confeccion de indumentaria, algunos procesos

del negocio serian:

Satisfacer el pedido de un cliente: desde el contacto inicial hasta la entrega del

producto, incluyendo compras de insumos, confeccion y cobranza.

Disefio del producto: creacion de modelos, preparacion de matrices, etc. Ademas, los

Procesos del Negocio pueden clasificarse en:

a) Procesos Directivos o Estratégicos (de Management): son aquellos a través de los
cuales una empresa, 0 una direccién conjunta de una red, planifican, organizan,
dirigen y controlan recursos. Proporcionan el direccionamiento a los demas
procesos, es decir indican como estos se deben realizar para que se orienten a la

mision y la visién de la empresa.

b) Procesos Operativos o Clave (Core Processes): Son aquellos que impactan
directamente sobre la satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto de la misién de
la organizacion. Normalmente constituyen la actividad primaria en la cadena de
produccién de valor segin el esquema de Porter. (PORTER, 2006) Son procesos

operativos tipicos los procesos de: venta, produccion y servicio post- venta.

Por ejemplo en las actividades destinadas a cumplir las exigencias de un pedido de
fabricacion, son vitales los estandares de tiempo/ciclo de operaciones o el tiempo total de

obra en curso.

1.8. Procesos de Apoyo

Son aquellos servicios internos necesarios para realizar los procesos del negocio.

También se los llama procesos secundarios. En el ejemplo anterior se tendria entre otros:

o Compra de articulos de oficina
o Pago de Anticipos

o Pago de remuneraciones

o Pago de impuestos

o Mantenimiento de equipos
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Los Procesos de Apoyo son procesos que no estan ligados directamente a la mision de la
organizacion, pero resultan necesarios para que los procesos operativos lleguen a buen
fin. Se trata de actividades orientadas al cliente interno que sirven de infraestructura a los
procesos clave de negocio. Muchas veces son actividades de tipo administrativo actividades
secundarias en el esquema de la cadena de valor de Porter. (PORTER, 2006)

Como ejemplo podemos mencionar el proceso de capacitacion del personal, o el de

mantenimiento especializado de equipos de produccion.

Por lo general, las organizaciones pueden identificar entre 5 y 10 procesos

importantes.

Al ejecutar una orden de compra, se involucrara practicamente a todas las actividades de una
empresa, desde el momento en que un cliente realiza el pedido, hasta que el mismo lo haya

recibido y pagado.

Ese proceso integra distintas areas como servicio al cliente, logistica, finanzas y fabricacion,
esto con el fin de satisfacer una meta en comun. Otros procesos con un nivel mas alto,

también se los abarca.

Si no se aplica el enfoque orientado a los procesos, una empresa organizada por funciones
llevara a cabo todas las actividades necesarias para convertir un pedido en dinero.
Distintos departamentos que normalmente persiguen objetivos de rendimiento diferentes, se
ocupan de realizar cada actividad, por lo que normalmente ocurren conflictos, aumentan

los costos fijos y aumentaré el trabajo que no agrega valor.

Ademas como nadie es el responsable de dichas actividades desde el inicio hasta el final,
tampoco hay nadie que funde y haga cumplir un disefio general preciso y repetible. Las

consecuencias son obvias y son la variacion y la improvisacion.

La Gestion de Procesos asegura que las actividades se piensen, se disefien y se ejecuten
dentro de un proceso. Cuando los trabajadores reconozcan que sus labores individuales son
parte de algo mayor, se dirigiran hacia metas comunes, de la misma forma cuando un
proceso tiene un disefio especifico del principio al fin, la gente puede realizarlo de manera
acorde y los gerentes estaran en condiciones de superarlo en forma disciplinada. (VISION DE
FUTURO, 2010)
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1.9. Identificacion de los procesos en una organizacién

Una vez descrito de manera genérica lo que pretendemos a la hora de gestionar por
procesos, asi como las principales ideas de lo que entenderemos por la gestion por
procesos, deberiamos situarnos en una posicién concreta en lo que se refiere a nuestra

organizacion.

En principio, a la hora de definir de manera inicial los procesos, va a importar el tamafio de
la organizacién a analizar, asi como la cantidad de actividades que tenga capacidad de
realizar, y segun experiencia y otros factores, describiremos las sistematicas mas comunes
de este tipo de organizacion. Es cierto que la casuistica que nos podemos encontrar es muy
amplia, pero sera objetivo intentar eliminar el mayor nimero de barreras de este tipo para un
buen entendimiento del mismo, sin que tanto la complejidad y el tamafio, influyan demasiado
en la decision de aumentar o disminuir el nimero de procesos, asi como la gestion de las

actividades que componen cada uno de estos procesos.

El primer paso que debemos llevar a cabo para poder gestionar perfectamente los procesos

es identificar los mismos.

Las organizaciones se basan en desarrollar actividades, las cuales se agrupan para dar
procesos, los cuales interactian entre si, como si de engranajes se tratara, para hacer

funcionar las organizaciones, sin dejarse llevar por la inercia.

La identificacién de actividades puede parecer un hecho facil, pero no lo es. Podemos
comprobarlo viendo la cantidad de cosas que se deben hacer en las organizaciones y por
falta de indefiniciobn no se hacen o se hacen mal, por lo que no esta tan clara su definicion e

identificacion.

Ademas, tendemos a definir como actividades de las organizaciones, aquello implicado
directamente con las entradas reales de dinero o facturables dejandose la mayor parte de

estas actividades fuera del control ordenado de la gestion.

Es asi, por ejemplo, si preguntamos cuales son las actividades de un laboratorio de analisis
clinicos, la mayoria del personal del laboratorio nos dird que «pinchar», identificar las
muestras, calibrar los analizadores, meter datos demograficos, cambiar los reactivos, etc.,
pero serd poca la gente que cite las actividades de inspeccionar pedidos, informar a
pacientes y médicos, hacer mantenimientos de equipos e infraestructuras, tomar datos de

gestion, gestionar la formacion del personal, inspeccionar las zonas de almacenamiento,
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etc., y otras muchas actividades no relacionadas directamente con la realizacion de los

analisis clinicos.

Es decir, lo que se pretende es que todas las cosas que se realizan en una organizacion
queden perfectamente identificadas. Lo ideal deberia ser que fuéramos capaces de
identificar las actividades hasta el minimo nivel que se pueda, con el fin de que los limites de
los procesos puedan quedar perfectamente definidos.

Una manera util de saber qué se hace en nuestra organizacion puede ser la elaboracion de
un organigrama del que podamos extraer posteriormente lo que hace cada elemento
personal o departamental de la organizacién, y vamos a poder comprobar cuantas

actividades quedan indefinidas.

Es posible que cuando acabemos este ejercicio, nos encontremos con que segun el tipo de
organizacion, el numero de actividades se encuentre entre n y n + «~, pero habremos

acertado en la gran mayoria a la hora de identificarlas para el paso que viene.

Una vez que por areas, departamentos, funciones, es decir, como queramos, hemos sido
capaces de identificar todas nuestras actividades, lo siguiente es definir como vamos a

querer gestionar las mismas; qué procesos vamos a definir. (CEF, 2014)

1.10. Elementos del modelo de gestidén por procesos

» Enfoque centrado en los Grupos de Interés

* Implicacion de las Personas de la Organizacion

» Sustento en la mejor practica: Eficiencia

* Desarrollo de un ERP — Sistema de Informacion (ZITEC, 2006)

1.11. Dominio del Proceso sobre la Estructura.

La estructura es vista como mera infraestructura. En lugar del dicho: “la estructura
sigue a la estrategia (structure follows strategy)”. (CHANDLER, 1962, pag. 16) Se
puede afirmar ahora que: la estructura sigue al proceso y el proceso sigue a la estrategia

(structure follows process and process follows strategy).
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1.11.1.Transversalidad de la organizacion y gestién por procesos.

A diferencia de la organizacién tradicional, que con respecto a los procesos se orientaba al
desempefio de tareas en flujos dentro de departamentos (en las &reas funcionales) y se
apoyaba en la especializacién de puestos y personas en determinadas tareas, la gestion de
procesos tiene como finalidad la configuracion de un conjunto o sistema de procesos
parciales y actividades que los conforman, para orientarlos a un objetivo final que posibilite
la creacion de valor para el cliente o receptor.

1.11.2.Predominio de la Informacidon en la Organizacion por Procesos.

La organizacion es comprendida como actividad configuradora, a partir de las informaciones
referentes a las distintas actividades, tal como ocurre con la Logistica donde el flujo de

informacién decide sobre la configuracién del flujo material.

1.12. Orientacion ala generacion de valor en la misma actividad organizativa

de procesos.

En lugar de buscar la optimizacién en la combinacién de factores o de una racionalizacién
orientada a la mejora interna en el uso y consumo de recursos, la organizacion por
procesos se orienta al valor producido en un producto o servicio y a que dicha orientacién

sea el criterio fundamental para la configuracion de los procesos.

1.12.1.Desarrollo de una metodologia para aplicar la gestibn basada

en procesos.

La gestion basada en los procesos es una herramienta que, en su aplicacion, debe
generar un cambio en la filosofia y mentalidad del trabajo de las organizaciones. En la
practica, no es importante a qué area, departamento o funcién pertenezcan los implicados
en un proceso, ya que todos son corresponsables de sus resultados, independientemente
de su asignacion funcional. Esto genera una vision amplia de lo que se realiza en la

organizacion.

Ademas, la gestion por procesos implica el control de los mismos, es decir, que se puedan
establecer mecanismos capaces de predecir el resultado de los procesos que se estan

llevando a cabo, para asegurar la calidad de lo que hacemos a nuestros clientes.
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1.12.2.Glosario de Términos

Es conveniente aclarar algunos conceptos antes de adentrarnos en los detalles de la gestion
por procesos. Se incluye a continuacién un glosario de términos relacionados. Algunas de

las definiciones reflejadas estan establecidas en la Norma ISO 9000:2000.

Se tratard entonces, de definir una metodologia para la aplicacion de la gestién
basada en procesos, la que comprendera las siguientes fases o etapas:

1.12.2.1. Actividad.
Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un proceso. Las

actividades a su vez se pueden desglosar en Tareas.

1.12.2.2. Eficacia.
Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados (ISO 9000:2000, 3.2.14)

1.12.2.3. Eficiencia.
Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO 9000:2000,
3.2.15)

1.12.2.4. Indicador.
Pardmetro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de los
procesos. Los indicadores pueden medir la percepcion del cliente acerca de los
resultados (indicadores de percepcion) o bien variables intrinsecas del proceso
(indicadores de rendimiento). Es recomendable que la organizacion establezca
indicadores de rendimiento y/o percepcion al menos de sus procesos estratégicos y

clave.

1.12.2.5. Instruccion.

Descripcion documentada de una actividad o tarea.

1.12.2.6. Macroproceso.
Conjunto de Procesos interrelacionados y con un objeto general comun.
1.12.2.7. Mapa de Procesos.
Diagrama que permite identificar los procesos de una organizacion y describir sus

interrelaciones principales.
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1.12.2.8. Mision.
Enunciado que describe la razéon de ser de una organizacion. "Lo que somos”. La
descripcion de la mision deberia incluir, segun el caso, la respuesta a las siguientes

preguntas:

e ;Qué debe hacer o producir la organizacion? (productos y/o servicios)
e ¢Para qué o para quién lo hace? (clientes)

e ¢Cbmo se propone hacerlo? (procesos basicos)

e ;Donde lo hace? (alcance organizativo y/o geografico)

e ¢ Proveedores? (Si son indispensables para el logro de la misién)

1.12.2.9. Procedimiento.
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso (ISO 9000:2000,
3.4.5) Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en salidas (ISO 9000:2000, 3.4.1)

1.12.2.10. Producto.
Resultado de un Proceso (ISO 9000:2000, 3.4.2)

1.12.2.11. Registro.
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas (ISO 9000:2000, 3.7.6)

1.12.2.12. Sistema.
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan (ISO 9000:2000,
3.2.1) Sistema de Gestidn: Sistema para establecer la politica y objetivos y para
lograr dichos objetivos (ISO 9000:2000, 3.2.2)

1.12.2.13. Vision.
Enunciado que describe la situacion futura deseada de una organizacion. “Lo que

queremos ser” 0 “Como queremos ser vistos” en un plazo de tiempo determinado.

1.12.2.14. Valores
Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos adoptado en una

organizacion. Elementos de la cultura de una organizacién. (Rey Peteiro , s.f)
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2. Diagnostico Organizacional

2.1. Analisis del macro ambiente

2.1.1. Producto Interno Bruto (PIB).

El pardmetro mas frecuentemente utilizado para medir el pulso de una Nacién es el
PRODUCTO INTERNO BRUTO. El PIB representa la medida, en valor de mercado, de
todos los bienes y servicios producidos en una nacion a lo largo de un periodo de tiempo
especifico, que suele ser de un afio. La importancia de PIB radica en que actda como
indicador de los cambios a corto plazo en la actividad productiva de una nacién. (Bittel y
Ramsey, 2000, pag. 447)

La economia de Ecuador creci6 3,8% durante el tercer trimestre de 2014 comparada con

igual periodo de 2013, como lo indica el Banco Central.

Los componentes del Producto Interno Bruto (PIB) que mas aportaron al crecimiento
econdémico entre el tercer trimestre de 2014 y el de 2013 fueron el consumo de los hogares,

la inversién y las exportaciones, agrego la institucion en un comunicado.

Se precisé que el valor agregado no petrolero (como construccion, manufactura y comercio)
mejord en 4% y que contribuy6 con 3,39 puntos porcentuales al crecimiento total de 3,4% de
la economia. (El Universo, 2015)

En abril de 2014, la inflacién anual fue de 3.23%; la variacion de los precios sin alimentos se
registré en 2.76% y la de alimentos llegé al 4.35%. A nivel de producto, la cebolla paitefia es
el articulo mas inflacionario (61.76%) y el que més aport6 a la inflaciéon anual de abril de
2014. Esto se debe principalmente a que sus precios se estan recuperando luego de
experimentar 12 meses consecutivos de inflacion anual negativa desde marzo de 2013 a
febrero 2014.

e Por cuarto mes consecutivo, el ingreso familiar mensual supera el costo de la
canasta basica. En efecto, en abril de 2014, la cobertura de la canasta bésica fue
de100.2%.

e En el afio 2013, el Sector Publico no Financiero present6 un resultado global de -

4.74% del PIB. Este porcentaje fue financiado con desembolsos del sector
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externo, con un aporte de 3.72% del PIB, mientras que el resto de ayuda
financiera se otorgd con préstamos internos del pais (1.02% del PIB)

El ingreso del SPNF para financiar el gasto publico es 39.72% del PIB para el afio
2013, con un crecimiento de 0.26 puntos porcentuales respecto de 2012. La
presion tributaria (Impuestos/PIB) es 12.82%, creciendo en 0.62 puntos
porcentuales con respecto al afio 2012 y siendo el primer componente de
financiamiento del gasto publico para el 2013 (32.42% del ingreso total).

El gasto del SPNF alcanzé el 44.46% de la economia en el afio 2013, con una
tasa de variacion positiva de 3.91 puntos porcentuales respecto el afio 2012. Este
crecimiento se ve influenciado principalmente por el gasto de capital que
representé el15.67% del PIB.

En abril de 2014, la cartera por vencer continla con niveles de crecimiento
superiores al promedio registrado en el afio 2013 (10.68%), ubicaAndose en USD
23,594 millones (TCA 11,76% o USD 2,481 millones). De este incremento, los
hogares participaron con el 52% (USD 1,292 millones), mientras que las
empresas lo hicieron con el 48% (USD 1,189 millones).

Durante el mes de abril de 2014, la produccién nacional de crudo en campo
alcanzé un volumen de 16.8 millones de barriles, equivalente a un promedio
diario de produccién de 560 mil barriles por dia. Dicho volumen es superior en
4.5% al obtenido en el mes precedente y representa el nivel mas alto de
produccién diaria registrado en la historia.

En el periodo enero-abril de 2014, el volumen de crédito del sistema financiero
nacional alcanzé USD 8,822 millones equivalente a un incremento de USD 578
millones y una variacion de 7%respecto al mismo periodo de 2013. Los
segmentos mas dindmicos en la concesion de crédito fueron los de consumo y
productivo con tasas de variacion anual de 8.5% (o USD 394 millones) y 7.4% (o
USD 165 millones), respectivamente.

En el periodo enero -marzo de 2014, la balanza comercial present6 un superavit.

(Ministerio Cordinador de Politica Econémica, 2014)
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Tabla 1
Crecimiento del producto interno Bruto por afios en el Ecuador (2005-2014)

Afos % PIB
2005 5,3%
2006 4,4%
2007 2,2%
2008 6,4%
2009 0,6%
2010 3,5%
2011 7,9%
2012 5,2%
2013 4,6%
2014 3,8%

Elaborado: Paola Secaira
Fuente: http://datos.bancomundial.org/indicador/NY.GDP.MKTP.KD.ZG/countries/ec-
xj?page=1&display=default
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Figura 2. Crecimiento producto interno Bruto por afios en el Ecuador (2005-2014)
Fuente: http://www.bancomundial.org/es/country/ecuador

Analisis: Para el sector de la construcciéon al cual pertenece la empresa Inmobiliarium ha
habido una afectacién negativa paulatina, debido al PIB que ha disminuido en los ultimos
afios con relacion a afios anteriores en los que la economia tuvo una mayor dindmica en los

diferentes sectores que la componen.


http://www.bancomundial.org/es/country/ecuador
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2.1.2. Inflacion.

Segun el (INEC, 2014), la inflacion es medida estadisticamente a través del indice de
Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos, medios bajos, establecida a través

de una encuesta de hogares.

En la Tabla 2, podemos observar la inflacion que ha tenido el Ecuador desde el afio 2006,

hasta el afio 2014.

Tabla 2
Inflacion Anual en el Ecuador

2006 2,87%
2007 3,32%
2008 8,83%
2009 4,31%
2010 3,33%
2011 5,41%
2012 4,16%
2013 2,70%
2014 3,67%

Elaborado: Paola Secaira
Fuente:http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorReal/Previsiones/IndCoyuntura/EstMacro012014.pdf
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Figura 3. Porcentajes de inflacion Anual en el Ecuador
Elaborado: Paola Secaira
Fuente:http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorReal/Previsiones/IndCoyuntura/EstMacro012014.pdf



http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorReal/Previsiones/IndCoyuntura/EstMacro012014.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorReal/Previsiones/IndCoyuntura/EstMacro012014.pdf
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Analisis: Ecuador cerré el 2014 con una inflacion de 3,67% anual, como se indica en la
Figura 3, lo que representa un incremento frente al 2,70% registrado en el 2013, durante los
ultimos 9 afios en el Ecuador el Porcentaje de inflacion ha variado desde un 2,87% hasta un
3,67%, teniendo un maximo de 8,83% en el afio 2008.

Este comportamiento de una tasa de inflacion creciente a partir del afio 2013 ha repercutido
también en los precios de los materiales para la construcciéon, generando un incremento
tanto en el valor del metro cuadrado de construccibn como en los servicios que estan
estrechamente relacionados como el corretaje, avallos, peritajes y la asesoria inmobiliaria,

lo que a su vez restringe las posibilidades de incremento en ventas de estos servicios.

2.1.3. Tasas de Interés.

La tasa de interés, se define como el rendimiento porcentual que se paga durante un
periodo contra un préstamo seguro, al que rinde cualquier forma de capital monetario en un
mercado competitivo exento de riesgos, o en el que todos los riesgos estan ya asegurados
mediante primas adecuadas. En términos mas sencillos, la tasa de interés es el porcentaje
gque se aplica a una cantidad monetaria que denominamos capital, y que equivale al monto

que debe cobrarse o pagarse por pedir prestado dinero. (Ortiz, 2001)

En el Ecuador, las tasas de interés activas efectivas referenciales por segmento de crédito

vigentes desde enero del 2014 hasta enero del 2015 se muestran en la Tabla 3.



Tabla 3
Tasa de Interés

Ene-14 11,2 15,91
feb-14 11,2 15,91
mar-14 11 15,91
abr-14 11,2 15,91
may-14 11,08 15,96
jun-14 11,28 15,99
jul-14 11,26 15,98
ago-14 10,97 15,95
sep-14 11,32 15,96
oct-14 11,22 15,97
nov-14 10,99 15,96
dic-14 11,19 15,96
ene-15 11,18 15,97

Elaborado: Paola Secaira
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Fuente:http://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/BoletinTasasInteres/e

€t201412.pdf

Evolucion de las Tasas activas
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Figura 4. Evolucion de las Tasas activas en el Ecuador
Elaborado: Paola Secaira

Fuente:http://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/BoletinTasasInteres/e

€t201412.pdf


http://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/BoletinTasasInteres/ect201412.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/BoletinTasasInteres/ect201412.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/BoletinTasasInteres/ect201412.pdf
http://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/BoletinTasasInteres/ect201412.pdf
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Andlisis: Segun indica la Figura 4. Las tasas activas referenciales vigentes hasta el 2015,
desde el mes de Enero del afio 2014 han crecido y decrecido, se evidencia que en el mes
de Enero del afio 2014 el porcentaje era de un 11,20% en el segmento Productivo PYMES y
en el transcurso del afio fue cambiando hasta el mes de Enero del 2015 que alcanza un
porcentaje de 11,18%; de la misma manera en el segmento Consumo se observa que, en el
mes de Enero del afio 2014 el porcentaje referencial de la Tasa de Interés fue de un 15,91%
y en el mes de Enero del presente afo el valor es de un 15,96%.

El encarecimiento de las operaciones crediticias afecta negativamente al sector de la
construccién y servicios complementarios, ya que por un lado los proyectos constructivos
que generalmente requieren financiamiento resultan mas costosos para el mercado y por
otra parte el crédito que requieren los clientes también se vuelve mas costoso y de dificil
acceso, ya que cada sujeto de crédito tiene una capacidad de pago limite en funcién de sus

ingresos.

2.1.4. Obligaciones Tributarias.

Las obligaciones tributarias que tiene que cumplir la Empresa “INMOBILIARIUM CIA.LTDA.

Segun las exigencias del SRI son las siguientes:

“Obtener el RUC: El registro Unico de contribuyentes, conocido por sus siglas como RUC,
corresponde a la identificacién de los contribuyentes que realizan una actividad econémica
licita, por lo tanto, todas las sociedades, nacionales o extranjeras, que inicien una actividad
econdmica o dispongan de bienes o derechos por los que tengan que tributar, tienen la
obligacion de acercarse inmediatamente a las oficinas del SRI para obtener su niumero de
RUC, presentando los requisitos para cada caso.

Presentar Declaraciones: Las sociedades deben presentar las siguientes declaraciones de
impuestos a través del Internet o de forma personal en las ventanillas del Sistema
Financiero.

e Declaraciéon de Impuesto al valor agregado (IVA): Se debe realizar
mensualmente, en el Formulario 104, inclusive cuando en uno o varios periodos
no se haya registrado venta de bienes o prestacién de servicios, no se hayan
adquirido adquisiciones o no se hayan efectuado retencion en la fuente por dicho
impuesto. En una sola declaracién por periodo se establece el IVA sea como
agente de retencion o de percepcion.

e Declaracion de Impuesto a la Renta: La declaracion de impuesto a la renta se

debe realizar cada afio en el Formulario 101, consignando los valores
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correspondientes en los campos relativos el estado de situacion financiera,
estado de resultados y conciliacion tributaria.

Pago del anticipo de Impuesto a las Renta: Se debera pagar en el Formulario
106 de ser el caso. Para mayor informacion verificar el calculo del anticipo en el
Art. 41 de la Ley organica de Régimen Tributario Interno.

Declaracion de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta: Se debe
realizar mensualmente en el Formulario 103, aun cuando no se hubiesen
efectuado retenciones durante uno o varios periodos mensuales, las sociedades
son agentes de retencion, razén por la cual se encuentran obligadas a llevar
registros contables por las retenciones en la fuente realizadas y de los pagos por
tales retenciones, adicionalmente debe mantener un archivo cronolégico de los
comprobantes de retencién emitidos y de las respectivas declaraciones.
Declaracion del Impuesto a los Consumos Especiales: Unicamente las
sociedades que transfieran bienes o presten servicios gravados con este
impuesto deberan presentar esta declaracion mensualmente en el Formulario
105, aun cuando no se hayan generado transacciones durante uno o varios

periodos mensuales.

Presentar Anexos: Los Anexos corresponden a la informacién detallada de las operaciones

que realiza el contribuyente y que estan obligados a presentar mediante Internet en el

Sistema de Declaraciones, en el periodo indicado conforme el noveno digito del RUC.

Anexo de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta por otros
conceptos (REOC): Es un reporte mensual de la informacion relativa de
compras y retenciones en la fuente, y debera ser presentado a mes subsiguiente.
Anexo Transaccional simplificado (ATS). Es un reporte mensual de la
informacién relativa a compras, ventas, exportaciones, comprobantes anulados y
retenciones en general, y deberd ser presentado a mes subsiguiente.
Presentardn obligatoriamente este anexo las sociedades catalogadas como
especiales 0 que tengan una autorizacion de auto impresién de comprobantes de
venta, retencion y documentos complementarios.

Anexo de Impuesto a la Renta en Relacién de Dependencia (RDEP):
Corresponde a la informacion relativa a las retenciones en la fuente del Impuesto
a la Renta realizadas a sus empleados bajo la relacion de dependencia por
concepto de sus remuneraciones en el periodo comprendido entre el 1 de eneroy
el 31 de Diciembre.

Anexo de ICE: Corresponde al informe de cantidad de ventas por cada uno de

los productos los servicios por marcas y presentaciones. Debera ser presentado
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a mes subsiguiente, excepto cuando no haya tenido movimientos durante uno o
varios periodos mensuales. Estos contribuyentes deberdn presentar
adicionalmente un reporte de precios de venta al publico de cada producto que se

va a comercializar, asi como cada vez que exista un cambio de PVP”. (SR, s.f)

2.2. Anédlisis de los elementos organizacionales de la empresa

2.2.1. Informacién general.

a) Empresa: INMOBILIARIUM CIA. LTDA.

b) Direccion: REPUBLICA E5-106 Y ALEMANIA
¢) Ciudad, provincia: QUITO, PICHINCHA

d) Sitio Web: www.inmobiliarium.com.ec

e) Teléfono: 2463473

f) Fax:

g) E-mail: info@inmobiliarium.com.ec

2.2.2. Operaciones.

En Inmobiliarium se realiza planificacién en ventas con cumplimiento de ventas mensual. No
se aplica planificacion y control presupuestal de las operaciones.

Aproximadamente el 40% de las actividades son subcontratadas, en lo referente a:
Departamento Contable, Departamento Legal, Departamento de Publicidad y Redes

Sociales, Departamento de Sistemas.

A criterio de la Gerencia Financiera, la empresa est4 operando a un 60% de su capacidad, y
el porcentaje minimo de capacidad con el que debe operar para alcanzar el punto de

equilibrio es el 80%.

Inmobiliarium depende mucho de sus operaciones de estaciones o temporada.
Durante el primer semestre de afio alcanzan el pico sus operaciones, mientras que en la

temporada de octubre — diciembre estdn en el minimo sus operaciones.

Las operaciones de la empresa que actualmente tienen el siguiente alcance: 40% a nivel
Nacional, 20% a nivel Provincial y 10% a nivel Local, estan normadas por controles

gubernamentales como son principalmente el SRI y la Superintendencia de Compafiias.
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2.2.3. Productos.

Los principales productos/servicios que ofrece Inmobiliarium al mercado, son los siguientes:

e Avallos y peritajes de bienes inmuebles
e Corretaje bienes raices compra - venta - arriendo — anticresis
e Asesoria inmobiliaria

e Materiales y acabados para la construccion

La venta promedio de la empresa tiene un monto de aproximadamente USD.80.000, y en
promedio durante el afio una sola vez compra el mismo cliente alguno de los productos que

ofrece la empresa. Apenas el 2.4% de los clientes son reincidentes.

Las personas que comprar un bien no lo vuelve a comprar porque casi siempre es su
primera y Unica casa, hay un segmento de mercado que compra nhuevamente un bien pero

es un segmento muy pequefio.

Para la empresa le producen mayor rentabilidad aquellos bienes que son de valor mas alto.

La comision se rige al 3% del valor del bien dentro de Quito y el 4% del valor del bien para

fuera de quito.

Inmobiliarium al ser una empresa comercializadora no puede dar ventajas como descuentos
a los clientes, por no ser duefia del producto, por tal razén solo el constructor es el que da
algun tipo de descuentos, que casi son nulos ya que tratan de sacar la mayor utilidad posible

puesto que no tienen un organismo de control que vigile su porcentaje de utilidad.

En cuanto a corretajes de bienes raices, los principales proyectos inmobiliarios que la

empresa comercializa actualmente son: (tabla4)
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Tabla 4
Principales Proyectos Inmobiliarios

Proyecto Halcén $216.000 $ 64.800
Proyecto Los olivos $ 27.500 $ 13.750
Proyecto tres perlitas $103.320 $ 30.996
Proyecto Monticello $ 33.000 $ 11.000
Proyecto la Arcadia $ 9.665 $4.832

Elaborado: Paola Secaira

2.2.4. Mercado.
Inmobiliarium no tiene un programa de investigacion de mercado, y tampoco utiliza la

investigacion de mercado disponible en asociaciones, revistas, internet.

En base a la experiencia cuenta con informacidén respecto de: quienes compran sus
productos, por qué los compran, quién toma la decision de comprar, la efectividad de sus
programas de publicidad, los productos de sus competidores, los mercados potenciales, los
productos relacionados que exigen sus clientes, la sensibilidad de los precios.

Por otra parte, la empresa desconoce o0 posee informacion limitada respecto de algunos
aspectos importantes relacionados con el mercado, como son: cudl es la mejor manera de
llegarles a los clientes mediante publicidad, las estrategias de sus competidores, la
efectividad relativa de diferentes canales de distribucion, nuevas aplicaciones de sus
productos, la efectividad y la eficacia relativas de los vendedores, la imagen y el
posicionamiento de su producto con relacién a otros, las posibilidades de la divulgacion y

promocion.

Inmobiliarium pertenece a la Cadmara de Comercio Quito, por otra parte no esta suscrita a

revistas o publicaciones gremiales.

Los productos/servicios de Inmobiliarium responden mas a compras planeadas que compras
por impulsos habituales.

En el mercado los factores mas importantes al comprar los productos/servicios de
Inmobiliarium son el precio y la apariencia.

La decisién de comprar los productos/servicios de Inmobiliarium generalmente es familiar.
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2.2.5. Estrategias.

La empresa no tiene politica de garantia ya que eso da el constructor. En la empresa no se

ha establecido una politica de servicios

Los clientes de Inmobiliarium normalmente compran leyendo avisos publicitarios en el

periddico o porque alguien le recomendo.

Dependiendo del proyecto algunos de los clientes de Inmobiliarium retroalimentan sobre los

precios en relacion con los de la competencia

¢Los productos o servicios que vende la empresa ofrecen ventajas por las cuales los
clientes estan dispuestos a pagar un poco mas, sin embargo los directivos de la empresa
estan conscientes de que deben cambiar sus servicios para crear una ventaja por la cual

sus clientes estén dispuestos a pagar.

2.2.6. Ventas.

La empresa tiene 5 asesores comerciales que estan vendiendo su producto, los cuales

reciben sus ingresos por comisiones por ventas y bonos de sobrecumplimiento de meta.

En Inmobiliarium no se suministra ningun tipo de entrenamiento en ventas, sin embargo
existe una practica comercial que se hace una vez al mes, denominada “GO” (gestion
organizada), donde se trata temas como: clientes potenciales, clinica de ventas, manejo de

objeciones, proyeccion y plan de ventas.
2.2.7. Publicidad.

Inmobiliarium utiliza algunos medios para hacerles promocion a sus productos,
principalmente:

e Plusvaliay Vive (portales inmobiliarios)

e Revista clave

e Periddico

e Feria de la vivienda

o Flyers

e Rétulos en obra
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Segun el tipo de publicidad en que la empresa ha invertido, a continuacion se detallan los

costos en el ultimo afio:(
Tabla 5)

Tabla 5 )
Costos del Ultimo afio

PLUSVALIA
VIVE

REVISTA CLAVE
PERIODICO
FERIA DE LA VIVIENDA

FLYERS
ROTULOS EN OBRA

Elaborado: Paola Secaira

$3200
$1.650

$ 1.300 X CADA EDICION (FUERON 4)
$ 35 X CADA PUBLICADION (FUERON 4)

(2 FERIAS AL ANO COSTO 6000 EN ABRIL 4000 EN
NOVIEMBRE)

$ 2.000 SON 70000 FLYERS
$ 800 POR ROTULO (FUERON 3)

Los resultados han sido buenos ya que la empresa se hadado a conocer como marca y ha

concretado varias ventas. La empresa no trabaja con ninguna agencia de publicidad.

Inmobiliarium CIA.LTDA., utiliza el Internet como herramienta cotidiana de trabajo para

hacerles publicidad a sus productos, el resultado es diario, con el ingreso de visitantes a ver

los proyectos en el internet, luego proceden a contactarse con el cliente y procurar obtener

una cita con el mismo, para finalmente conseguir un cierre de venta.
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2.1. Ventas del afo 2014

En la jError! La autoreferencia al marcador no es vélida. se puede observar los ingresos por venta de unidades inmobiliarias del mes de

Enero a Diciembre del 2014 en la empresa Inmobiliarium CIA .LTDA.

Tabla 6
Ingresos por venta de unidades inmobiliarias (afio2014)

Ingresos Brutos 72.000,00 72.000,00 48.000,00 60.000,00 36.000,00 60.000,00 36.000,00 36.000,00  48.000,00 24.000,00  24.000,00 60.000,00
Costos de Ventas 18.000,00 18.000,00 12.000,00 15.000,00  9.000,00 15.000,00  9.000,00  9.000,00  12.000,00  6.000,00 6.000,00  15.000,00
Ingresos (Comisiones)
(Por venta

de Unidades  Ingresos Totales 54,000,00 54.000,00 36.000,00 45.000,00 27.000,00 45.000,00 27.000,00 27.000,00  36.000,00 18.000,00  18.000,00  45.000,00

Inmobiliarias
Gastos Administrativos 2.139,00  2.139,00  2.139,00  7.578,00  2.139,00  2.139,00  2.139,00  2.139,00 2.139,00  2.139,00 6.668,00  2.139,00
Gastos Operacionales 5.400,00  5.400,00 3.600,00 4.500,00  2.700,00  4.500,00  2.700,00  2.700,00 3.600,00  1.800,00 1.800,00  4.500,00
Gastos Financieros 2.700,00  2.700,00  1.800,00  2.250,00  1.350,00  2.250,00  1.350,00  1.350,00 1.800,00 900,00 900,00  2.250,00
Gastos Beneficios Sociales  1.600,00  1.600,00  1.600,00  1.600,00  1.600,00  1.600,00  1.600,00  1.600,00 1.600,00  1.600,00 1.600,00  1.600,00
Gastos Totales 11.839,00 11.839,00  9.139,00 1592800  7.789,00 10.489,00  7.789,00  7.789,00 9.139,00  6.439,00  10.968,00  10.489,00
Utilidad Bruta 42.161,00 42.161,00 26.861,00 29.072,00 19.211,00 34.511,00 19.211,00 19.211,00  26.861,00 11.561,00 7.032,00 34.511,00
Impuesto a la Renta 3.372,88  3.372,88  2.148,88  2.325,76 2.760,88 2.148,88 924,88 562,56  2.760,88
Utilidad Neta 38.788,12 38.788,12 24.712,12 26.746,24 19.211,00 31.750,12 19.211,00 19.211,00  24.712,12 10.636,12 6.469,44  31.750,12

Elaborado: Paola Secaira
Fuente: Inmobiliarium CIA.LTDA.
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Tabla 7
Programacion de ventas vs ventas realizadas (afio2014)
Afio 2014/Mes | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Sept. | Oct. | Nov. | Dic.
Ventas
Programadas 5,00 6,00 4,00 ( 8,00 5,00| 9,00 5,00 5,00| 5,00(7,00| 9,00| 5,00
Ventas
Realizadas 6,00 6,00 4,00 ( 5,00 3,00| 5,00 3,00 3,00| 4,00(2,00| 2,00| 5,00
Elaborado: Paola Secaira
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Figura 5. Programacion de ventas vs ventas realizadas
Elaborado: Paola Secaira




Tabla 8

Porcentaje de ejecucion de metas programadas (afio2014)
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Ano

2014/Mes | Enero

Febrero

Marzo

Abril

Junio | Julio

Oct.

Nov.

Dic.

% Avance
Acumulado

Programado 6,85

15,07

80,82

93,15

100,00

% Avance
Ejecutado

Acumulado 8,22

16,44

56,16

58,90

65,75

Elaborado: Paola Secaira
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Figura 6. Porcentaje de ejecucién de metas programadas
Elaborado: Paola Secaira




Tabla 9

Ingresos vs Gastos (afio2014)
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Ao
2014/Mes| Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept. Oct. Nov. Dic.
Ingresos
Totales 54.000,00 | 54.000,00| 36.000,00| 45.000,00| 27.000,00| 45.000,00| 27.000,00( 27.000,00| 36.000,00| 18.000,00| 18.000,00| 45.000,00
Gastos
Totales 11839,00 | 11.839,00 9.139,00 | 15.928,00 7.789,00 | 10.489,00 7.789,00 7.789,00 9.139,00 6.439,00 | 10.968,00 | 10.489,00
Elaborado: Paola Secaira
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Figura 7. Ingresos vs Gastos

Elaborado: Paola Secaira




Tabla 10

Utilidad Neta (afio2014)

Aho
2014/Mes

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Sept.

Oct.

Nov.

Dic.

Utilidad
Neta

38788,12

38788,12

24712,12

26746,24

19211,00

31750,12

19211,00

19211,00

24712,12

10636,12

6469,44

31750,12

Elaborado: Paola Secaira
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Elaborado: Paola Secaira
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2.2. Anadlisis de la cadena de valor de la empresa.

2.2.1. Finalidad.

Inmobiliarium CIA. LTDA. , tiene como finalidad de construir y promocionar bienes
inmuebles, con el afan de ofrecer un servicio profesional tanto en lo administrativo como en
lo comercial, fomentando un equipo de trabajo que de una imagen adecuada a las

necesidades del mercado inmobiliario y constructor con un servicio de calidad.

2.2.2. La Mision.

Promover y asesorar con los mas altos estandares de calidad donde el cliente es nuestra
principal preocupacién ofreciéndole un servicio integral, basado en valores que fomenten la
confianza de nuestros clientes internos y externos como nhuestros socios estratégicos,

contribuyendo al desarrollo inmobiliario del pais.

2.2.3. Vision.

Ser una empresa lider y en continuo crecimiento en el mercado inmobiliario que se
diferencia de la competencia por contar con productos y servicios e calidad en el
asesoramiento en bienes raices y materiales de construccién con una rentabilidad positiva
para nuestros accionistas comprometida con nuestros clientes y la sociedad, ofreciendo a

nuestros empleados oportunidades de crecimiento y a la sociedad oportunidades de trabajo.
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2.2.4. Valores Corporativos.

Verdad: la confianza en nosotros, nos inspira y compromete es la esencia de
nuestros actos.

Equipo: con objetivos y metas comunes.

Optimismo: Es el motor de la empresa lo cual nos alienta a desarrollarnos con la
mas alta calidad, eficiencia y eficacia.

Fe: En nuestro equipo de trabajo en su capacidad de entender y satisfacer las
necesidades del cliente. (Inmobiliarium CIA.LTDA., 2014)

2.2.5. Cadena de Valor.
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Con base en la mision, vision y lineamientos estratégicos generales de la empresa
Inmobiliarium  CIA.LTDA., se define la siguiente Cadena de Valor: (

CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA INMOBILIARIUN

A.1 DIRECCIONAMIENTO DE LA GESTION INSTITUCIO

REVISION DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA CONTROL DE LA

B.2 Gestion
Comercial

B1. Gestion de
Mercadeo y CRM

. GESTION MERCADEO . DIRECCION COMERCIAL °
. CRM . AVALUOS Y PERITAJES o
O CORRETAJE BIENES RAICES Y COMPRAS
o ASESORIA INMOBILIARIA

o PROVISION DE MATERIALES Y ACABADOS PARA LA

CONSTRUCCION

C.1 GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA
GESTION ADMINISTRATIVA GESTION FINA

C.2 GESTION DE TALENTO HUMANO

SUBSISTEMAS DE GESTION DE TALENTO HUMANO C.2 GESTION DE TALE

Figura 9)



CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA INMOBILIARIUM

A.1 DIRECCIONAMIENTO DE LA GESTION INSTITUCIONAL

REVISION DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA CONTROL DE LA GESTION INSTITUCIONAL

B1. Gestion de B.2 Gestion B.3 Gestion de Post |
Mercadeo y CRM Comercial Venta

GESTION MERCADEO DIRECCION COMERCIAL ASISTENCIA TECNICA

CRM CAALLOI Y AL MEDICION DE SATISFACCION

CORRETAJE BIENES RAICES Y COMPRAS
AL CLIENTE
ASESORIA INMOBILIARIA

PROVISION DE MATERIALES Y ACABADOS PARA LA

CONSTRUCCION

C.1 GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA
GESTION ADMINISTRATIVA GESTION FINANCIERA

C.2 GESTION DE TALENTO HUMANO

SUBSISTEMAS DE GESTION DE TALENTO HUMANO C.2 GESTION DE TALENTO HUMANO

Figura 9. Cadena de Valor de la empresa Inmobiliarium CIA.LTDA. Elaborado: Paola Secaira

38
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2.2.6. Actividades de direccion.

Para conducir las actividades integrales de la empresa, INMOBILIARUM CIA. LTDA.,
demanda de actividades de direccionamiento y control en el mas alto nivel gerencial,
mismas que permitiran la conduccién de la gestion institucional a través de objetivos,
politicas y estrategias. Estas actividades consisten basicamente en:

Al DIRECCIONAMIENTO DE LA GESTION INSTITUCIONAL

2.2.7. Actividades primarias.

Para la atencion de las necesidades de los clientes externos y el cumplimiento de su mision,
la empresa Inmobiliarium, requiere de un conjunto de actividades principales que toman
contacto directo con el cliente y le entregan un producto/servicio final que se ajuste a sus
requerimientos especificos. Estas actividades principales son:

B.1. GESTION DE MERCADEO Y CRM.
B.2. GESTION COMERCIAL.
B.3. GESTION DE POST VENTA.

2.2.8. Actividades secundarias.

o No seria factible llevar a cabo las actividades principales de la empresa sin contar con
actividades secundarias que brindan apoyo interno a las primeras, proveyéndolas de
todos los recursos necesarios para su correcta ejecucion, y facilitando de esta forma su
operatividad.

Las actividades secundarias de la empresa Inmobiliarum corresponden a:

C.1 GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA.

c.2 GESTION DE TALENTO HUMANO.
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2.3. Levantamiento de procesos de la empresa

Para el levantamiento de procesos de la empresa se partié de la légica que establece la
cadena de valor de la empresa, en funcién de las actividades de direccionamiento,
actividades primarias y actividades secundarias de la gestion.

Se llevaron a cabo entrevistas con las personas claves de la empresa a fin de identificar los

procesos existentes en la organizacién, desde una perspectiva integral de la gestion.

La informacién se clasific6 en niveles de desagregacion, desde los &mbitos de la gestién
mas amplios hasta los mas especificos, que corresponden a los macro procesos, procesos y
sub procesos que se hallen contenidos en los anteriores.

En total se encontraron 6 procesos, 15 subprocesos y 86 procedimientos.



CAPITULO 1Il

41
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3. Disefo del Modelo de Gestion por Procesos

3.1. Disefio del mapa de procesos de la empresa.

3.1.1. Tipologia de Procesos.

Los tipos de procesos definidos dentro de la empresa Inmobiliarium CIA LTDA., son los

siguientes:

a) Gobernantes, que se encargan de los niveles de conduccién directiva de la empresa en
su conjunto.

b) Agregadores de Valor, que corresponden a la ejecuciéon de los procesos centrales
identificados con la razon de ser de la empresa, y que toman contacto con el cliente para
satisfacer sus necesidades.

c) Habilitantes de Apoyo, que se encargan de brindar apoyo a los demas procesos internos

de la empresa.

3.1.2. Mapa de procesos.

Es la representacion de la interaccion de los procesos que intervienen en la gestion integral

de la empresa Inmobiliarium CIA. LTDA., y que se presenta en la Figura 10
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NIVEL DIRECTIVO

PROCESOS GOBERNANTES

DIRECCIONAMIENTO DE LA
GESTION INSTITUCIONAL

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Figura 10. Procesos que intervienen en la gestion integral de la empresa Inmobiliarium CIA.
LTDA
Elaborado: Paola Secaira
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Procesos de la empresa Inmobiliarium CiA. LTDA.- Para el cumplimiento de su mision la

empresa Inmobiliarium, estara integrada por los siguientes procesos:

Procesos Gobernantes.-Direccionan la gestion institucional a través de objetivos,
politicas y estrategias asegurando que todos los procesos estén orientados
apropiadamente y se mantengan en un alto desempefio.

A. PROCESOS GOBERNANTES

Al DIRECCIONAMIENTO DE LA GESTION INSTITUCIONAL

Procesos Agregadores de Valor.-Generan, administran y controlan los servicios

destinados a usuarios externos y permiten cumplir con la misién institucional.

B. PROCESOS AGREGADORES DE VALOR
B.1. GESTION DE MERCADEO Y CRM.

B.2. GESTION COMERCIAL.

B.3. GESTION DE POST VENTA.

Procesos Habilitantes de Apoyo.- Proveen y administran todos los recursos,

facilitando la operatividad de los demas procesos viabilizando la gestién Institucional.

C. PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

C.1 GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA.

C.2. GESTION DE TALENTO HUMANO.



3.2. Elaboracion de la

empresa.

Tabla 11
Macro proceso: Gobernante

matriz de Macroprocesos, procesos y subprocesos de la

45

PROCESO

SUBPROCESO

DIRECCIONAMIENTO
DE LA GESTION
INSTITUCIONAL

REVISION DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

CONTROL DE LA GESTION INSTITUCIONAL

Elaborado: Paola Secaira

Tabla 12

Macro proceso: Generador de Valor

PROCESOS

GESTION DE
MERCADEO Y CRM

GESTION COMERCIAL

GESTION DE POST
VENTAS

Elaborado: Paola Secaira

SUBPROCESOS

GESTION DE MERCADEO
CRM
DIRECCION COMERCIAL

AVALUOS Y PERITAJES DE BIENES INMUEBLES

CORRETAJE BIENES RAICESCOMPRA - VENTA - ARRIENDO -
ANTICRESIS

ASESORIA INMOBILIARIA

PROVISION DE MATERIALES Y ACABADOS PARA LA
CONSTRUCCION

ASISTENCIA TECNICA
MEDICION DE SATISFACCION AL CLIENTE

Tabla 13
Macro proceso: de apoyo
PROCESOS SUBPROCESOS
GESTION GESTION ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA .
FINANCIERA GESTION FINANCIERA

GESTION DE TALENTO

SUBSISTEMAS DE GESTION DE TALENTO HUMANO

HUMANO

NOMINA

Elaborado: Paola Secaira
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3.3. Redisefo de la estructura organizacional bajo el enfoque de procesos

La estructura organizacional debe redisefiarse en funcion del modelo de gestién de la
empresa, que esta orientado bajo la l6gica de los procesos, para lo cual se han considerado
tres niveles funcionales que guardan relacion con la tipologia de los procesos.
De esta forma los procesos gobernantes, habilitantes de apoyo y agregadores de valor se
gestionaran a través de unidades administrativas y operativas establecidas en los siguientes
niveles funcionales:
1. Nivel Directivo:
El nivel directivo esta integrado por: el Directorio y la Gerencia General

2. Nivel de Apoyo:

El nivel de apoyo esta integrado por: la Unidad Administrativa Financiera y la Unidad

de Talento Humano.

3. Nivel Operativo

El nivel operativo esta integrado por: La Unidad de Marketing y CRM, la Unidad

Comercial y la Unidad de Post Venta.
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Directorio

Gerencia
General

NIVEL DIRECTIVO

Unidad de
Talento
Financiera Humano
NIVEL
OPERATIVO

Unidad de Unidad Unidad de

Marketin .
CRM e Comercial Posventa

Figura 11. Estructura Organizacional de la empresa INMOBILIARIUM CIA.LTDA.
Elaborado: Paola Secaira

3.4. Formulacién de indicadores de gestion de los procesos Agregadores de valor

En la Tabla 14, se puede observar los indicadores para el proceso de: Direccionamiento de

la Gestidn Institucional.

Tabla 14
Indicador de Cumplimiento Presupuestario
NOMBRE: Cumplimiento presupuestario
FORMULA DE CALCULO: Ventas efectivas / Ventas
presupuestadas
DESCRIPCION: Este indicador sefala el

porcentaje de cumplimiento del
presupuesto de ventas

MEDIOS DE VERIFICACION: Reporte de ventas
Presupuesto mensual de ventas
PERIODICIDAD: Mensual

Elaborado: Paola Secaira
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En las Tabla 15y Tabla 16 se puede observar los indicadores para el proceso de: Gestion

de mercadeo y CRM.

Tabla 15
Indicador de Efectividad de los Medios
NOMBRE: Efectividad de los medios
FORMULA DE CALCULO: No de visitas/medio de
publicidad
DESCRIPCION: Este indicador mide el total de
visitas que recibié cada medio
de publicidad
MEDIOS DE VERIFICACION: Reporte de visitas de paginas

web, oficinas, llamadas
telefénicas, otros

PERIODICIDAD: Mensual
Elaborado: Paola Secaira

Tabla 16
Indicador de Visitas a Clientes
NOMBRE: Visitas a clientes
FORMULA DE CALCULO: No de visitas efectuadas a
clientes/Total visitas
programadas
DESCRIPCION: Este indicador mide el

cumplimiento de visitas que
fueron planificadas realizar a
clientes

MEDIOS DE VERIFICACION: Reporte de visitas realizadas por
asesor comercial.
Reporte de planificacion de
visitas.

PERIODICIDAD: Mensual

Elaborado: Paola Secaira

En la Tabla 17 y Tabla 18 se puede observar los Indicadores para el proceso de: Gestion

Comercial.



Tabla 17

Indicador de Efectividad Comercial

NOMBRE:
FORMULA DE CALCULO:

DESCRIPCION:

MEDIOS DE VERIFICACION:

PERIODICIDAD:
Elaborado: Paola Secaira

Tabla 18
Indicador de Ingresos por asesor

NOMBRE:
FORMULA DE CALCULO:

DESCRIPCION:

MEDIOS DE VERIFICACION:

PERIODICIDAD:

Elaborado: Paola Secaira

En la
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Efectividad Comercial

No de negocios cerrados con
clientes/ No requerimientos de
clientes

Este indicador sefala el
porcentaje de requerimientos de
clientes que lograr concretarse
en ventas para la empresa
Registro de requerimientos de
clientes a través de diferentes
medios

Reporte de ventas

Mensual

Ingresos por asesor

Total de ventas / No de
asesores comerciales

Este indicador mide el promedio
de ingresos que genera cada
asesor de la empresa

Reporte de ventas de todos los
productos

Plantilla de personal de ventas
Mensual
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Tabla 19 , se puede observan los indicadores para el proceso de: Gestion de Post
Venta.
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Tabla 19
Indicador de Seguimiento al Cliente
NOMBRE: Seguimiento al cliente
FORMULA DE CALCULO: No de clientes encuestados /
Total de clientes activos de la
empresa
DESCRIPCION: Este indicador mide el

porcentaje de clientes activos
gue son encuestados sobre su
satisfaccion con el servicio de la
empresa

MEDIOS DE VERIFICACION: Reporte de clientes contactados
por diferentes medios (web,
teléfono, personalmente).
Reporte de clientes activos de la
empresa

PERIODICIDAD: Mensual

Elaborado: Paola Secaira

En la Tabla 20 y Tabla 21, se puede observar los indicadores para el proceso de: Gestion
Administrativa Financiera.

Tabla 20

Indicador de Oportunidad de Recursos
NOMBRE: Oportunidad de recursos
FORMULA DE CALCULO: No de Reguerimientos de

recursos atendidos segun
cronograma / Total de
requerimientos realizados
DESCRIPCION: Este indicador mide el
porcentaje de requerimientos de
recursos que son atendidos
dentro de los plazos previstos
MEDIOS DE VERIFICACION: Reporte de cronogramas de
recursos efectuados por las
diferentes unidades
Reporte de fechas efectivas de
asignacion de recursos
PERIODICIDAD: Mensual
Elaborado: Paola Secaira



Tabla 21

Indicador de Obligaciones Tributarias

NOMBRE:
FORMULA DE CALCULO:

DESCRIPCION:

MEDIOS DE VERIFICACION:

PERIODICIDAD:
Elaborado: Paola Secaira
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Obligaciones tributarias

No de obligaciones tributarias
cumplidas segun los plazos de
ley / Total de obligaciones
tributarias que debe cumplir la
empresa

Este indicador mide el
porcentaje de cumplimiento de
las obligaciones tributarias
segun los plazos de ley
Reporte de declaraciones de
impuestos y anexos al SRI
Reporte de lista blanca del SRI
Mensual

En la Tabla 22 y Tabla 23, se puede observar los indicares para el Proceso de: Gestion de

Talento Humano.

Tabla 22

Indicador de Efectividad en la seleccion del personal

NOMBRE:

FORMULA DE CALCULO:

DESCRIPCION:

MEDIOS DE VERIFICACION:

PERIODICIDAD:
Elaborado: Paola Secaira

Efectividad en la seleccion de
personal

No de personas contratadas que
superan el tiempo de prueba en
la empresa / Total de
requerimientos de contratacion
de personal

Este indicador mide el
porcentaje de personas que
realmente permaneceran en la
empresa luego de haber
superado el periodo inicial de
prueba (3 meses)

Reporte de cronogramas de
recursos efectuados por las
diferentes unidades

Reporte de fechas efectivas de
asignacion de recursos
Mensual
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Tabla 23
Indicador de Capacitacion Efectiva

NOMBRE: Capacitacion Efectiva
FORMULA DE CALCULO: No de eventos de capacitacion
con evaluacion excelente / Total
de eventos de capacitacion a los
gue asistio el personal
DESCRIPCION: Este indicador mide el
porcentaje de eventos de
capacitacion que respondieron a
las expectativas del personal
MEDIOS DE VERIFICACION: Reporte de evaluaciones a los
eventos de capacitacion
Total de eventos a los que
asistio el personal

PERIODICIDAD: Mensual
Elaborado: Paola Secaira

3.4.1. Matriz de Priorizacién de Procesos criticos de la empresa
INMOBILIARIUM CIA.LTDA.

El mejoramiento de procesos requiere focalizar los esfuerzos en aquellos que son mas
criticos para la gestion de la organizacion, en consecuencia se deben establecer los criterios

que permitiran cuantificar el nivel de criticidad de un proceso.

Para la empresa INMOBILIARIUM CIA.LTDA., se establecieron los siguientes criterios como

relevantes:

e Costos elevados
e Demoras
e Documentacion excesiva

e Impacto al usuario

A continuacion se presenta la priorizacion de procedimientos Criticos de la Empresa
INMOBILIARIUM CIA.LTDA., teniendo una escala de: 5(ALTO), 3(MEDIO), 1(BAJO)
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Procesos Generadores de Valor:

Tabla 24
Matriz de Priorizacién de Avallios y Peritajes de Bienes Inmuebles

PRIORIZACION

20% 30% 20% 30% [100%

VISITA AL BIEN INMUEBLE 3 3 1 1 2
TOMA DE FOTOGRAFIAS PARA
INFORME FINAL 1 1 1 1 1
RECEPCION DE ESCRITURA (COPIA
SIMPLE) 1 1 1 1 1
OBTENCION DE LINEA DE FABRICA (Sl
EXISTIERA) 1 3 3 1 2
OBSERVACION DE ACABADOS 1 3 1 1 1,6
DEFINICION DE UBICACION 1 1 1 1 1
REVISION DE CONSTRUCCION 1 3 1 1 1,6
VERIFICAR UBICACION DE
TRANSPORTE 1 1 1 1 1
REALIZACION DE INVESTIGACION EN
CAMPO POR VENTAS DE 3 3 1 1 2
PROPIEDADES CERCANAS
TABULACION PRECIOS EN TABLA 1 1 1 1 1
PRESENTACION DE INFORME POR 1 1 1 1 1
ESCRITO AL CLIENTE
FACTURACION DEL SERVICIO 1 1 1 1 1

Elaborado: Paola Secaira



Tabla 25
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Matriz de Priorizacién de Corretaje bienes raices compra - venta - arriendo — anticresis

PRIORIZACION

30%

20% 30% [100%

VERIFICACION DE DOCUMENTACION
DEL INMUEBLE

VERIFICACION DE LA PROPIEDAD

ACEPTACION DE LA PROPIEDAD

ASESORIA EN PRECIO

PUBLICACION EN MEDIOS

VISITAS Y CITAS CON CLIENTES EN
INTERES

CIERRE DE LA VENTA

ASESORIA EN TRAMITES

DESEMBOLSO DE DINERO (ENTIDAD
BANCARIA / COMPRADOR)

ENTREGA DE LLAVES

FACTURACION DEL SERVICIO

3 1 2
1 1 1
5 3 3,4
1 1 1,6
1 1 1
1 1 2
1 1 1,6
1 1 2
3 3 2,6
1 3 2,2
1 1 1

Elaborado: Paola Secaira
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Tabla 26
Matriz de Priorizaciéon de Asesoria inmobiliaria

PRIORIZACION

20% 30% 20% 30% [100%

RECEPCION DEL BIEN (ANALISIS DE
CALLES Y AVENIDAS DONDE ESTA 3 3 5 3 3,4
UBICADO)
CONSTRUCCION DEL BIEN 1 3 3 3 2,6
ESTABLECIMIENTO DE PRECIO DE
VENTA 1 3 1 1 1,6
ASESORIA EN POLITICAS DE VENTA 1 1 1 1 1
FORMAS DE ADQUISICION Y VENTA 1 1 1 1 1
ASESORIA EN TRAMITES DE
ADQUISICION Y VENTA 1 3 3 3 2,6
ANALISIS DE LOS CANALES DE
PROMOCION DEL PROYECTO O BIEN 1 3 1 1 1,6
INMUEBLE
Elaborado: Paola Secaira
Tabla 27
Matriz de Priorizacién de Provisién de materiales y acabados para la construccion
PRIORIZACION
20% 30% 20% 30% |100%

ASESORIA EN MATERIALES Y
ACABADOS 1 1 1 1 1
GESTION PARA DESCUENTO EN
PRECIO POR PARTE DE LOS 1 3 1 1 1,6
PROVEEDORES
RECEPCION DE PEDIDO (COLORES, 1 1 1 1 1
TAMANOS, ETC)
ASESORIA EN DISENO 1 1 1 1 1
COLOCACION DE MATERIALES 1 3 1 3 2,2

Elaborado: Paola Secaira



Tabla 28

Matriz de Priorizacién de Gestion de mercadeo y CRM

PRIORIZACION

57

20%

30%

20%

30%

100%

PUBLICACION DE LA PROPIEDAD
EN LOS MEDIOS 1 1 £ = Zf
CONTROL DE VISITAS DE CLIENTES 1 3 1 3 2,2
ELABORACION DE BASE DE DATOS
DE CLIENTES QUE VISITAN LOS 1 3 3 1 2
MEDIOS
ASIGNACION DE CLIENTES A
VENDEDORES 1 3 1 3 2.2
CONTROL DE ATENCION AL
CLIENTE 1 3 1 3 2.2
ELABORACION DE CITAS CON
CLIENTES 1 1 1 1 1
TABULACION DE MEDIOS MAS
VISITADOS 1 3 1 3 2.2
INFORME DE MEDIOS 1 3 1 3 2,2
INFORME DE VISITAS DE CLIENTES 1 3 1 3 2,2

Elaborado: Paola Secaira




Tabla 29

Matriz de Priorizacion de Gestién comercial

PRIORIZACION
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20%

30%

20%

30%

100%

PUBLICACION DE LA PROPIEDAD
EN LOS MEDIOS 1 1 3 5 2,6
CONTROL DE VISITAS DE CLIENTES 1 3 1 3 2,2
ELABORACION DE BASE DE DATOS
DE CLIENTES QUE VISITAN LOS 1 3 3 1 2
MEDIOS
ASIGNACION DE CLIENTES A
VENDEDORES 1 3 1 3 2,2
DEFINICRION DE META DE VENTAS A
CUMPLIR MENSUALMENTE 1 3 1 3 2,2
REUNION COMERCIAL CON
CONSTRUCTORES (PRESENTACION DE 1 3 1 1 1,6
VENTAS)
REUNION COMERCIAL CON
VENDEDORES (GESTION 1 3 1 1 1,6
ORGANIZACIONAL)
RESOLUCION DE PROBLEMAS Y TOMA
DE DECISIONES 1 3 3 3 2,6
APOYO EN CIERRE DE VENTAS 3 1 1 3 2
APOYO AL CLIENTE EN
DOCUMENTACION NECESARIA 1 3 3 3 2,6
CIERRE DE VENTAS 1 1 3 3 2
REVISION DE PROMESAS DE COMPRA
VENTA 1 3 3 3 2,6
FIJACION DE COMISION DE
VENDEDORES 3 3 1 1 2
CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE
METAS 1 3 1 3 2,2

Elaborado: Paola Secaira
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Procesos de Apoyo

Tabla 30
Matriz de Priorizacion de Gestién Administrativa

PRIORIZACION

20% | 30% | 20% | 309|100

%

RECEPCION DE DOCUMENTOS DEL BIEN 3 3 3 3 3
ARCHIVO DE DOCUMENTOS DE CLIENTES 1 3 3 1 2
COMPRADORES
ARCHIVO DE DOCUMENTOS DE CLIENTES 1 3 3 1 2
VENDEDORES
ELABORACION DE CARPETAS DE BIENES CON 1 1 3 1 14
(PCV, CEDULAS Y DEMAS) !
Elaborado: Paola Secaira
Tabla 31
Matriz de Priorizacién de Gestién Financiera
PRIORIZACION
20% 30% 20% 30% |100%

ELABORACION DE FACTURAS 1 1 1 1 1
ENVIO DE FACTURAS A LOS 1 1 1 1 1
CONSTRUCTORES
COBRO DE FACTURAS 1 3 3 1 2
ELABORACION DE RETENCIONES 1 1 1 1 1
DESIGNACION DE RECURSOS PARA 1 1 1 1 1
PUBLICACION DE PROYECTOS

Elaborado: Paola Secaira



Tabla 32

Matriz de Priorizaciéon de Gestién de Talento Humano

PRIORIZACION
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20%

30%

20%

30%

100%

CONTRATACION DE PERSONAL 5 5 1 3 3,6
REEMPLAZOggRiERSONAL EN 1 1 1 1 1
e L PR N N I
CONTROL DE ASISTENCIA 3 3 1 3 2,6
AUTORIZACION DE VACACIONES 1 3 1 1 1,6
PERMISOS DE SALIDA 1 3 1 1 1,6
PLANILLAS DEL IESS 5 1 1 1 1,8
PAGO DE NOMINA 1 3 1 3 2,2
ELABORACION DE ROLES DE PAGO 1 1 1 1 1
INGRESO DE LA PROPIEDAD EN 1 1 1 1 1
MEDIOS (PLUSVALIA, VIVE)

Elaborado: Paola Secaira

Los procedimientos que obtuvieron los puntajes mas altos en la priorizaciébn y que en

consecuencia son los mas criticos corresponden a los siguientes: Contratacion del personal,

aceptacion de la propiedad y la recepcion del Bien, que se encuentra sefialados en color

amarillo en las Tabla 25,Tabla 26 y Tabla 32.
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3.4.2. Analisis de Procesos Criticos de la empresa INMOBILIARIUM CIA. LTDA.

En la Tabla 33, se puede observar el andlisis actual de cada una de las actividades del

procedimiento de contratacion del personal que pertenece al sub-proceso gestion de talento

humano.

Tabla 33

Andlisis actual de actividades del procedimiento de contratacion del personal

ANALISIS
METODO: ACTUAL: X PROPUESTO:
PROCEDIMIENTO: CONTRATACION DE PERSONAL
ACT. INICIO: Elaboracién del requerimiento de personal
ACT. FINAL.: Contratacién de personal
FECHA: 15/03/2015
FRECUENCIA: Trimestral
DESCRIPCION M/A
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Requerimiento de personal M
GERENTE COMERCIAL Elaboracién de necesidades a ser cubiertas por el personal a M
contratar
Publicacién en portales y periédico la necesidad de personal M
TALENTO HUMANOG Recepcion de hojas de vida M
Seleccidon de hojas de vida M
Entrevista general de los seleccionados M
GERENTE COMERCIAL Entrevista comercial con los seleccionados M
TALENTO HUMANO Y Toma de decision de contratacion M
GERENTE COMERCIAL
Ingreso al IESS M
Ingreso a nomina M
Designacion del &rea de trabajo M
TALENTO HUMANO - — - : -
Designacion de uniforme y materiales de trabajo M
Presentacion a los demas integrantes del equipo de trabajo M
Elaboracion de contratos M
Asignacién de propiedades M
Designacion de metas a cumplir M
GERENTE COMERCIAL Creacion de usuario y contrasefia del sistema M
Presentacion a los constructores M
Toma de decision de contratacion M
Recorrido por los bienes inmuebles M

Elaborado: Paola Secaira

En la Tabla 34, se puede observar el andlisis actual del valor agregado del procedimiento de

contratacion del personal que pertenece al sub-proceso gestion de talento humano.




Tabla 34

Analisis actual del valor agregado del procedimiento contratacion del personal

ANALIS DEL VALOR
AGREGADO
RESUMEN
TIPO CANT %
VAC 0 0%
VAO 19 89%
NAV 1 11%
TOTALES 20 100%
DESCRIPCION VAC VAO NAV
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Requerimiento de personal X
GERENTE Elaboracion de necesidades X
COMERCIAL a ser cubiertas por el
personal a contratar
Publicacién en portales y X
periddico la necesidad de
TALENTO HUMANO personal
Recepcidn de hojas de vida X
Seleccién de hojas de vida X
Entrevista general de los X
seleccionados
GERENTE Entrevista comercial con los X
COMERCIAL seleccionados
TALENTO HUMANO Y | Toma de decision de X
GERENTE contratacion
COMERCIAL
Ingreso al IESS X
Ingreso a nomina X
Designacion del area de X
trabajo
Designacion de uniforme y X
TALENTO HUMANO materiales de trabajo
Presentacion a los demas X
integrantes del equipo de
trabajo
Elaboracion de contratos X
Asignacion de propiedades X
Designacion de metas a X
cumplir
GERENTE — .
COMERCIAL CreaC|on~de usuario y X
contrasefia del sistema
Presentacion a los X
constructores
Toma de decision de X
contratacion
Recorrido por los bienes X

inmuebles

Elaborado: Paola Secaira
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En la del procedimiento de contratacion del personal que pertenece al sub-proceso gestion

de talento humano.

Tabla 35, se puede observar el andlisis actual por tipo de actividad del procedimiento de

contratacion del personal que pertenece al sub-proceso gestién de talento humano.

Tabla 35

Anélisis actual por tipo de actividad del procedimiento contratacion del personal

ANALISIS POR TIPO DE
ACTIVIDAD
TIPO CANTIDAD %
OPERACION 17 74%
TRASLADO 2 9%
DEMORA 3 13%
CONTROL 1 4%
ALMACEN. 0 0%
TOTALES 23 100%
DESCRIPCION ACTIVIDAD OPERACI TRASLAD | DEMOR | CONTR
RESPONSABLE ON © A oL
Requerimiento de X
personal
GERENTE COMERCIAL Elaboracion de X
necesidades a ser
cubiertas por el
personal a contratar
Publicacién en X
portales y periédico la
necesidad de personal
Recepcion de hojas X
TALENTO HUMANO de vida
Seleccidn de hojas de X
vida
Entrevista general de X
los seleccionados
GERENTE COMERCIAL Entrevista comercial X
con los seleccionados
TALENTO HUMANO Y Toma de decisién de X
GERENTE COMERCIAL contratacion
Ingreso al IESS X
Ingreso a nomina X
Designacidn del area X
de trabajo
TALENTO HUMANO Designacion de X
uniforme y materiales
de trabajo
Presentacion a los X
demas integrantes del
equipo de trabajo
Elaboracion de X X

contratos
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GERENTE COMERCIAL

Asignacion de X
propiedades

Designacién de metas X
a cumplir

Creacion de usuario y X
contrasefa del
sistema

Presentacion a los X X
constructores

Toma de decision de X
contratacion

Recorrido por los X X
bienes inmuebles

Elaborado: Paola Secaira

En la Tabla 36, se puede observar el andlisis actual de cada una de las actividades del

procedimiento de aceptacion de la propiedad que pertenece al sub-proceso de corretaje

bienes raices compra - venta - arriendo — anticresis.

Tabla 36
Andlisis actual de actividades del proceso de aceptacion de la propiedad
ANALISIS
METODO: ACTUAL: X PROPUESTO:
PROCEDIMIENTO | ACEPTACION DE LA PROPIEDAD
ACT. INICIO: CONTACTO CON EL CLIENTE QUE QUIERE VENDER LA PROPIEDAD
ACT. FINAL.: RECEPCION DEL BIEN
FECHA: 15/03/2015
FRECUENCIA: Semanal
DESCRIPCION M/A
RESPONSABLE ACTIVIDAD

SECRETARIA Recepcion de llamada o correo electronico acerca del interés de venta M
ADMINSTRATIVA

Primer contacto con el cliente que desea vender M
GERENTE Cita para c.:(')nocer el bien _ . M
COMERCIAL Presentacion de la empresa y firma de contrato con el vendedor del bien M

Recepcion de documentacion legal del bien inmueble M
SECRETARIA Revisién de documentacion M
ADMINSTRATIVA
| GERENTE
COMERCIAL
GERENTE Firma del contrato de corretaje M
COMERCIAL

Elaborado: Paola Secaira




65

En la Tabla 34, se puede observar el andlisis actual del valor agregado del procedimiento de

aceptacion de la propiedad del sub-proceso de corretaje bienes raices compra - venta -

arriendo — anticresis.

Tabla 37

Analisis actual del valor agregado del procedimiento de aceptacion de la propiedad

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

RESUMEN
TIPO CANTIDAD %
VAC 3| 43%
VAO 4| 57%
NAV 0 0%
TOTALES 7 | 100%
DESCRIPCION VAC | VAO NAV
RESPONSABLE ACTIVIDAD

SECRETARIA Recepcidn de llamada o correo electrénico X
ADMINSTRATIVA acerca del interés de venta

Primer contacto con el cliente que desea X

vender

Cita para conocer el bien X
GERENTE Presentacion de la empresa y firma de contrato X
COMERCIAL con el vendedor del bien

Recepcidn de documentacion legal del bien X

inmueble
SECRETARIA Revision de documentacion X
ADMINSTRATIVA /
GERENTE
COMERCIAL
GERENTE Firma del contrato de corretaje X
COMERCIAL

Elaborado: Paola Secaira
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En la Tabla 38, se puede observar el andlisis actual por tipo de actividad del procedimiento

de aceptacién de la propiedad que pertenece al sub-proceso de corretaje bienes raices

compra - venta - arriendo — anticresis.

Tabla 38

Analisis actual por actividad del procedimiento de aceptacion de la propiedad

ANALISIS POR TIPO DE

ACTIVIDAD
RESUMEN
TIPO CANTIDAD
OPERACION 5
TRASLADO 1
DEMORA 3
CONTROL 1
ALMACEN. 0
TOTALES 10
DESCRIPCION OPERAC | TRASL | DEMO | CONTR | ALMACENAMI
RESPONSABLE ACTIVIDAD ION ADO RA oL ENTO
SECRETARIA Recepcion de X
ADMINSTRATIVA | llamada o correo
electrénico
acerca del
interés de venta
Primer contacto X
con el cliente que
desea vender
Cita para X X
conocer el bien
Presentacion de X
GERENTE la empresa y
COMERCIAL firma de contrato
con el vendedor
del bien
Recepcion de X X
documentacién
legal del bien
inmueble
SECRETARIA Revision de X X
ADMINSTRATIVA | documentacion
| GERENTE
COMERCIAL
GERENTE Firma del X
COMERCIAL contrato de
corretaje

Elaborado: Paola Secaira

En la Tabla 39, se puede observar el andlisis actual de cada una de las actividades del

procedimiento de recepcion del bien que pertenece al sub- proceso de asesoria inmobiliaria.




Tabla 39

Analisis actual de actividades del procedimiento recepcion del bien

METODO:

PROCEDIMIEN
TO:

ACT. INICIO:
ACT. FINAL:
FECHA:
FRECUENCIA:

RESPONSABLE

GERENTE
GENERAL

GERENTE
COMERCIAL

GERENTE
MERCADEO Y
CRM

GERENTE
COMERCIAL

GERENTE
GENERAL

ANALISIS

ACTUAL: X PROPUESTO:

RECEPCION DEL BIEN (ANALISIS DE CALLES Y AVENIDAS DONDE
ESTA UBICADO)
Reunién comercial con el constructor

Venta del proyecto
15/03/2015

mensual

DESCRIPCION
ACTIVIDAD
Reunién con el constructor

Presentacion de la empresa

Acuerdos de comisiones y ventas del proyecto

Entrega del contrato de corretaje

Presentacion del plan de ventas

Presentacion del equipo comercial

Presentacion de plan de marketing y CRM

Presentacion de informe de medios publicitarios

Asesoria en precio y acabados al constructor de acuerdo al segmento

gue se dirige el proyecto

Entrega y recepcién de documentacién del aval de constructor y
compaiiia

Firma de acuerdos entre las partes

Firma del contrato de corretaje del proyecto

Elaborado: Paola Secaira

67
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En la Tabla 40, se puede observar el andlisis actual del valor agregado del procedimiento de

recepcion del bien que pertenece al sub- proceso de asesoria inmobiliaria.

Tabla 40

Analisis actual del valor agregado del procedimiento de recepcion del bien

ANALISIS DEL VALOR

AGREGADO
RESUMEN
TIPO CANTIDAD
7
5
0
TOTALES 12
DESCRIPCION
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Reunion con el constructor
Presentacion de la empresa
GERENTE -
GENERAL Acuerdos de comisiones y
ventas del proyecto
Entrega del contrato de corretaje
Presentacion del plan de ventas
GERENTE
COMERCIAL Presentacion del equipo
comercial
Presentacion de plan de
GERENTE marketing y CRM
MERCADEO Y Presentacion de informe de
CRM medios publicitarios
Asesoria en precio y acabados
al constructor de acuerdo al
GERENTE segmento que se dirige el
COMERCIAL proyecto
Entrega y recepcion de
documentacion del aval de
constructor y compafiia
Firma de acuerdos entre las
partes
GERENTE Firma del contrato de corretaje
GENERAL

del proyecto

Elaborado: Paola Secaira

%

54%
46%
0%
100%
VAC | VAO NAV
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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En la Tabla 41, se puede observar el andlisis actual por tipo de actividad del procedimiento
de recepcion del bien que pertenece al sub- proceso de asesoria inmobiliaria.

Tabla 41
Anélisis actual por tipo de actividad del procedimiento de recepcién del bien

ANALISIS POR TIPO DE

ACTIVIDAD
RESUMEN
TIPO CANTIDA %
D
OPERACION 12 86%
TRASLADO 0 0%
DEMORA 2 14%
CONTROL 0 0%
ALMACEN. 0 0%
TOTALES 14 100%
DESCRIPCION OPERAC | TRAS | DEM | CONT | ALMACENA
ION LADO | ORA | ROL MIENTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Reunion con el constructor X
EEEEEXE Presentacion de la empresa X
Acuerdos de comisiones y X
ventas del proyecto
Entrega del contrato de X
corretaje
Presentacion del plan de X
GERENTE ventas
COMERCIAL Presentacion del equipo X
comercial
Presentacion de plan de X
GERENTE marketing y CRM
MERCADEO Y = _
CRM Presentacion de informe de X X
medios publicitarios
Asesoria en precio y X
GERENTE acabados al constructor de
COMERCIAL acuerdo al segmento que se
dirige el proyecto
Entrega y recepcion de X X
documentacion del aval de
constructor y compariia
Firma de acuerdos entre las X
partes
GERENTE : .
GENERAL Firma del contrato de corretaje X

del proyecto

Elaborado: Paola Secaira



3.4.3. Propuesta de redisefio de procesos criticos.
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En la Tabla 42, se puede observar el andlisis de cada una de las actividades propuestas

para el procedimiento de contratacion del personal que pertenece al sub-proceso gestién de

talento humano.

Tabla 42

Analisis de actividades para el procedimiento propuesto de contratacién del personal

METODO:
PROCEDIMIENTO:
ACT. INICIO:

ACT. FINAL:
FECHA:
FRECUENCIA:

RESPONSABLE

GERENTE COMERCIAL

TALENTO HUMANO

GERENTE COMERCIAL

TALENTO HUMANO Y
GERENTE COMERCIAL

TALENTO HUMANO

TALENTO HUMANO

GERENTE COMERCIAL

Elaborado: Paola Secaira

ANALISIS

ACTUAL.: PROPUESTO: X
CONTRATACION DE PERSONAL
Elaboracion del requerimiento de personal
Contratacion de personal

15/03/2015

Trimestral

DESCRIPCION
ACTIVIDAD
Requerimiento de personal

Elaboracion de necesidades a ser cubiertas por el personal a

contratar

Publicacién en portales y periédico la necesidad de personal
Recepcion de hojas de vida

Seleccidn de hojas de vida

Entrevista general de los seleccionados

Entrevista comercial con los seleccionados

Toma de decision de contratacion

Ingreso al IESS

Ingreso a nomina

Designacion del area de trabajo

Designacion de uniforme y materiales de trabajo

Presentacion a los demas integrantes del equipo de trabajo
Elaboracion de contratos
Asignacién de propiedades

Designacidn de metas a cumplir

Toma de decisidon de contratacion
Creacién de usuario y contrasefia del sistema

Recorrido por los bienes inmuebles

=
>
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En la Tabla 43, se puede observar el andlisis de cada una de las actividades del
procedimiento propuesto de contratacion del personal que pertenece al sub-proceso gestion

de talento humano.

Tabla 43

Analisis del valor agregado del procedimiento propuesto de contratacion del personal

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

RESUMEN
TIPO CANTIDAD %
VAC 0 0%
VAO 19 | 100%
NAV 0 0%
TOTALES 19 | 100%
DESCRIPCION VAO
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Requerimiento de personal X
GERENTE COMERCIAL | Elaboracion de necesidades a ser cubiertas X
por el personal a contratar
Publicacion en portales y periédico la X
necesidad de personal
Recepcion de hojas de vida X
TALENTO HUMANO Seleccion de hojas de vida X
Entrevista general de los seleccionados X
GERENTE COMERCIAL | Entrevista comercial con los seleccionados X
TALENTO HUMANO Y Toma de decisién de contratacion X
GERENTE COMERCIAL
Ingreso al IESS X
Ingreso a nomina X
Designacion del area de trabajo X
Designacion de uniforme y materiales de X
trabajo
TALENTO HUMANO Presentacion a los demas integrantes del X
equipo de trabajo
Elaboracion de contratos X
Asignacion de propiedades X
Designacion de metas a cumplir X
Toma de decision de contratacion X
GERENTE COMERCIAL
Creacion de usuario y contrasefia del X
sistema
Recorrido por los bienes inmuebles X

Elaborado: Paola Secaira
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En la Tabla 44, se puede observar el analisis por tipo de actividad del procedimiento

propuesto de contratacion del personal que pertenece al sub-proceso gestién de talento

humano.

Tabla 44

Analisis por tipo de actividad del procedimiento propuesto de contratacion del personal

ANALISIS POR TIPO DE

ACTIVIDAD
RESUMEN
TIPO CANTIDAD
OPERACION 17
TRASLADO 1
DEMORA 0
CONTROL 1
ALMACEN. 0
TOTALES 19
DESCRIPCION
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Requerimiento de
personal
Elaboracion de
necesidades a ser
GERENTE cubiertas por el
COMERCIAL personal a contratar

TALENTO HUMANO

GERENTE
COMERCIAL
TALENTO HUMANO
Y GERENTE
COMERCIAL

ALENTO HUMANO

Publicacién en
portales y periédico la
necesidad de personal
Recepcion de hojas de
vida

Seleccidén de hojas de
vida

Entrevista general de
los seleccionados
Entrevista comercial
con los seleccionados
Toma de decision de
contratacion

Ingreso al IESS
Ingreso a nomina

Designacion del &rea
de trabajo
Designacién de
uniforme y materiales
de trabajo
Presentacion a los
demas integrantes del
equipo de trabajo
Elaboracion de
contratos

Asignacién de
propiedades

%

X

X

XX

89%

6%
0%
6%
0%

100%
OPERACION

TRASLAD DEMORA | CONTRO
0] L



GERENTE
COMERCIAL

Designacién de metas X
a cumplir

Toma de decisién de X

contratacion

Creacion de usuario y X

contrasefa del

sistema

Recorrido por los X
bienes inmuebles

Elaborado: Paola Secaira
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En la Tabla 45 se puede observar el analisis de cada una de las actividades del

procedimiento propuesto de aceptacion de la propiedad que pertenece al sub-proceso de

corretaje bienes raices compra - venta - arriendo — anticresis.

Tabla 45

Andlisis de las actividades del procedimiento propuesto de aceptacién de la propiedad

ANALISIS
METODO: ACTUAL: PROPUESTO: X
PROCEDIMIENTO | ACEPTACION DE LA PROPIEDAD
ACT. INICIO: CONTACTO CON EL CLIENTE QUE QUIERE VENDER LA PROPIEDAD
ACT. FINAL: RECEPCION DEL BIEN
FECHA: 15/03/2015
FRECUENCIA: Semanal
DESCRIPCION M/A
RESPONSABLE ACTIVIDAD
SECRETARIA Recepcion de llamada o correo electronico acerca del interés de venta M
ADMINSTRATIVA
Primer contacto con el cliente que desea vender M
Cita para conocer el bien optimizando traslados en rutas para varias M
GERENTE visitas
COMERCIAL
Presentacion de la empresa y firma de contrato con el vendedor del bien M
Recepcion de documentacion legal del bien inmueble (mediante M
utilizacion de check list)
SECRETARIA Revision de documentacion mediante plantillas estandares M
ADMINSTRATIVA
/| GERENTE
COMERCIAL
GERENTE Firma del contrato de corretaje M
COMERCIAL

Elaborado: Paola Secaira
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Enla

Tabla 46 se puede observar el andlisis del valor agregado del procedimiento propuesto de
aceptacion de la propiedad que pertenece al sub-proceso de corretaje bienes raices compra

- venta - arriendo — anticresis.

Tabla 46

Analisis del valor agregado del procedimiento propuesto de aceptacion de la propiedad

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
RESUMEN
TIPO CANTIDAD %
VAC 3| 43%
VAO 4| 57%
NAV 0 0%
TOTALES 7 | 100%
I
DESCRIPCION VAC VAO | NAV
RESPONSABLE ACTIVIDAD
SECRETARIA Recepcion de llamada o correo electréonico X
ADMINSTRATIVA acerca del interés de venta
Primer contacto con el cliente que desea X
vender
Cita para conocer el bien optimizando X
traslados en rutas para varias visitas
GERENTE COMERCIAL = :
Presentacion de la empresa y firma de X
contrato con el vendedor del bien
Recepcion de documentacion legal del bien X
inmueble (mediante utilizaciéon de check
list)
SECRETARIA Revision de documentacion mediante X
ADMINSTRATIVA / plantillas estandares
GERENTE COMERCIAL
GERENTE COMERCIAL | Firma del contrato de corretaje X

Elaborado: Paola Secaira

En la Tabla 47 se puede observar el analisis por tipo de actividades del procedimiento
propuesto de aceptacion de la propiedad que pertenece al sub-proceso de corretaje bienes

raices compra - venta - arriendo — anticresis.




75



Tabla 47

76

Analisis por tipo de actividades del procedimiento propuesto de aceptaciéon de la propiedad

ANALISIS POR TIPO DE ACTIVIDAD
RESUMEN
TIPO CANTIDAD %
OPERACION 5 71%
TRASLADO 1 14%
DEMORA 0 0%
CONTROL 1 14%
ALMACEN. 0 0%
TOTALES 7 100%
DESCRIPCION OPER | TRASLA | CONTR | DEMOR | ALMACEN
ACIO DO oL A AMIENTO
RESPONSABLE ACTIVIDAD N
SECRETARIA Recepcion de X
ADMINSTRATIVA | llamada o correo
electrénico acerca
del interés de venta
Primer contacto con X
el cliente que desea
vender
Cita para conocer el X
bien
Presentacion de la X
SSEIIEE,\FI{-(F:I?AL empresa y firma de
contrato con el
vendedor del bien
Recepcion de X
documentacion legal
del bien inmueble
SECRETARIA Revision de X
ADMINSTRATIVA | documentacion
| GERENTE
COMERCIAL
GERENTE Firma del contrato de X
COMERCIAL corretaje

Elaborado: Paola Secaira
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En la Tabla 48, se puede observar el andlisis de cada una de las actividades del
procedimiento propuesto de recepcion del bien que pertenece al sub- proceso de asesoria

inmobiliaria.
Tabla 48
Analisis de las actividades del procedimiento propuesto de recepcidn del bien
ANALISIS
METODO: ACTUAL: PROPUESTO: X
PROCEDIMIENTO: | RECEPCION DEL BIEN (ANALISIS DE CALLES Y AVENIDAS
DONDE ESTA UBICADO)
ACT. INICIO: Reunion comercial con el constructor
ACT. FINAL: Venta del proyecto
FECHA: 15/03/2015
FRECUENCIA: Mensual
DESCRIPCION M/A
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Reunién con el constructor M
Presentacion de la empresa M
GERENTE
GENERAL —
Acuerdos de comisiones y ventas del proyecto M
Entrega del contrato de corretaje M
GERENTE Presentacion del plan de ventas M
COMERCIAL
GERENTE Presentacion del equipo comercial M
COMERCIAL
Presentacion de plan de marketing y CRM M
GERENTE
EZAFEI\RACADEO Y Presentacion de informe de medios publicitarios M
Asesoria en precio y acabados al constructor de acuerdo al segmento M
GERENTE que se dirige el proyecto
COMERCIAL Entrega y recepcion de documentacion del aval de constructor y M
compafiia
SECRETARIA Revisién de documentacién M
FINANCIERO
GERENTE Firma del contrato de corretaje del proyecto M
GENERAL

Elaborado: Paola Secaira
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En la Tabla 49, se puede observar el andlisis del valor agregado del procedimiento

propuesto de recepcion del bien que pertenece al sub- proceso de asesoria inmobiliaria.

Tabla 49

Analisis del valor agregado del procedimiento propuesto de recepcién del bien

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

RESUMEN
TIPO CANTIDAD %
VAC 6 | 50%
VAO 6| 50%
NAV 0 0%
TOTALES 12 | 100%
DESCRIPCION VAC | VAO | NAV
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Reunidn con el constructor X
Presentacion de la empresa X
GERENTE GENERAL —
Acuerdos de comisiones y ventas del X
proyecto
Entrega del contrato de corretaje X
GERENTE COMERCIAL Presentacion del plan de ventas X
GERENTE Presentacion del equipo comercial X
Presentacion de plan de marketing y X
CRM
GERENTE MERCADEO Y CRM Presentacion de informe de medios X
publicitarios
Asesoria en precio y acabados al X
constructor de acuerdo al segmento
que se dirige el proyecto
GERENTE COMERCIAL Entrega y recepcion de X
documentacion del aval de
constructor y compafiia
SECRETARIA FINANCIERO Revision de documentacion X
GERENTE GENERAL Firma del contrato de corretaje del X

proyecto

Elaborado: Paola Secaira
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En la Tabla 50, se puede observar el analisis por actividades del procedimiento propuesto

de recepcion del bien que pertenece al sub- proceso de asesoria inmobiliaria.

Tabla 50

Andlisis por actividades del procedimiento propuesto de recepcion del bien

ANALISIS POR TIPO DE ACTIVIDAD

RESUMEN
TIPO CANTIDAD %
OPERACION 12 100%
TRASLADO 0 0%
DEMORA 0 0%
CONTROL 0 0%
ALMACEN. 0 0%
TOTALES 12 100%
DESCRIPCION OPERACION | TRASLADO | DEMORA | CONTROL
RESPONSABLE ACTIVIDAD
Reunion con el X
constructor
Presentacion de la X
GERENTE empresa
GENERAL —
Acuerdos de comisiones X
y ventas del proyecto
Entrega del contrato de X
corretaje
GERENTE Presentacion del plan de X
COMERCIAL ventas
GERENTE Presentacion del equipo X
comercial
Presentacion de plan de X
GERENTE marketing y CRM
MERCADEO Y Presentacion de informe X
CRM de medios publicitarios
Asesoria en precio y X
acabados al constructor
de acuerdo al segmento
GERENTE que se dirige el proyecto
COMERCIAL Entrega y recepcion de X
documentacion del aval
de constructor y
compariia
SECRETARIA Revision de X
FINANCIERO documentacion
GERENTE Firma del contrato de X
GENERAL corretaje del proyecto

Elaborado: Paola Secaira
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4. Redisefio Organizativo en base al Modelo de Gestién por Procesos

4.1. Disefio de la nueva estructura organizacional

La estructura organizacional debe redisefiarse en funcién del modelo de gestion de la
empresa, que esta orientado bajo la I6gica de los procesos, para lo cual se han considerado
tres niveles funcionales que guardan relacion con la tipologia de los procesos.
De esta forma los procesos gobernantes, habilitantes de apoyo y agregadores de valor se
gestionaran a través de unidades administrativas y operativas establecidas en los siguientes
niveles funcionales:
4. Nivel Directivo:
El nivel Directivo esta integrado por: el Directorio y la Gerencia General

5. Nivel de Apoyo:

El Nivel de Apoyo esta integrado por: la Unidad Administrativa Financiera y la
Unidad de Talento Humano.

6. Nivel Operativo

El nivel Operativo esta integrado por: La Unidad de Marketing y CRM, la Unidad

Comercial y la Unidad de Post Venta.
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Directorio
NIVEL DIRECTIVO I|

Gerencia
General

NIVEL DE

Unidad Unidad de

APOYO
Talento

Humano

Admin.
Financiera

NIVEL
OPERATIVO

Unidad de Unidad Unidad de
Marketing y

CRM Comercial Posventa

Figura 12. Estructura Organizacional de la empresa INMOBILIARIUM CIA.LTDA.
Elaborado: Paola Secaira

En la Figura 13 se presenta la estructura organizacional de la Gerencia General.

Directorio

Gerente
General

Figura 13. Estructura organizacional Gerencia General
Elaborado: Paola Secaira
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En la Figura 14 se presenta la estructura organizacional de la Unidad de Gestion de Talento
humano.

Asistente
Talento Humano

Figura 14. Estructura organizacional la Unidad de Gestion de Talento humano
Elaborado: Paola Secaira

En la Figura 15 se presenta la estructura organizacional de la Unidad Administrativa
Financiera.

Lider Administrativo
Financiero

Asistente
Administrativo

Asistente Financiero

Figura 15. Estructura organizacional de la Unidad Administrativa Financiera
Elaborado: Paola Secaira
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En la Figura 16 se presenta estructura organizacional de la Unidad de Mercadeo y CRM.

Lider de Mercadeo y
CRM

Asistente de Mercadeo Asistente de CRM

Figura 16. Estructura organizacional de Mercadeo y CRM
Elaborado: Paola Secaira

En la figura 17 se presenta la estructura organizacional de la Unidad de Gestion Comercial.

Lider Comercial

Asistente
Provision de
Materiales

Asistente Avaluos Asistente Asistente Asesoria
y Peritajes Corretaje Inmobiliaria

Figura 17. Estructura Organizacional de la Unidad de Gestion Comercial
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En la Figura 18 se presenta la estructura organizacional de la Unidad de Gestion de
Posventa.

Lider de Posventa

Asistente de
Posventa

Figura 18. Estructura organizacional de la unidad de Gestién de posventa
Elaborado: Paola Secaira

4.2. Formulacién de las atribuciones y responsabilidades para cada una de las

unidades organizacionales de la empresa

En la Figura 19 se presenta el mapa de procesos Gobernantes de la empresa
INMOBLILIARIUM CIA.LTDA.

Directorio

Gerencial General

Figura 19. Procesos Gobernantes
Elaborado: Paola Secaira
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GERENCIA GENERAL

Nivel: Directivo

Subordinada del: Directorio

Mision de la Gestion Directiva.- Gestionar administrativa, financiera y técnicamente el
direccionamiento de la empresa Inmobiliarium CIA.LTDA., mediante la aplicacion de
politicas, normas y estrategias que permitan lograr el cumplimiento de la misién y vision

institucional.

Esta instancia estara representada por la o el Director General, quien sera designado por el

Directorio responsable de la administracién y gestién de la Empresa

Atribuciones y responsabilidades de la Gestion Directiva.- Son atribuciones y
responsabilidades de la Gestion Directiva las siguientes:

1. Formular y presentar al Directorio para su aprobacion el plan anual de la Empresa
gue incluye las estrategias de planeamiento, objetivos, politicas, metas, programas y
presupuestos referidos a las actividades institucionales.

2. Asesorar al Directorio en cuestiones técnicas proporcionandole la informacion

necesaria.

3. Dirigir las medidas correctivas que fueran necesarias para el logro de los objetivos,

planes, programas, metas y presupuestos establecidos.

4. Asegurar gue el desarrollo de programas y planes que dirijan las actividades y el uso
de los recursos, se lleven a cabo conforme la estrategia, politicas, procedimientos y

normas establecidas.

5. Hacer cumplir de manera eficiente los acuerdos y resoluciones que adopte la Junta

General de Accionistas y el Directorio.
6. Dirigir las actividades que permitan adoptar nuevos enfoques para INMOBILIARIUM.

7. Evaluar los criterios y procedimientos de selectividad en la calidad de clientes, a fin

de garantizar una mejor rentabilidad lucrativa dentro de los planes disefiados.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.
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Plantear al Directorio el nombramiento, promocion y traslado de los funcionarios, asi

COMO SUS remuneraciones.

Ejercer como secretario de las Juntas Generales de Accionistas y del Directorio.

Llevar a la aprobacion del Directorio asuntos que conlleven salir de los limites de su

autoridad, de acuerdo con lo dispuesto en los Estatutos.

Inspeccionar directamente o por medio de los funcionarios responsables el sistema
de contabilidad adecuado y el buen desarrollo financiero de conformidad con el

presupuesto anual de la Empresa, informando mensualmente al Directorio.

Aprobar los Estados Financieros, Estados de Resultados e informacion
complementaria, con la percepcién respecto de los objetivos de la Empresa, antes
gue sean sometidos a consideracion del Directorio.

Disponer la colocacién de los excedentes financieros, asi como la realizacién de las
inversiones de conformidad con los acuerdos tomados por el Comité de Inversiones
de la Empresa.

Plantear al Directorio propuestas de cambio en cuanto a la Estructura Organica
determinada en el ROF y en el MOF de la Empresa.

Proponer al Directorio planteamientos necesarios para que se cumplan los objetivos
esperados y proyectados en el plan anual de la Empresa, enmarcados de

conformidad con las normas establecidas.

Planificar, supervisar el desarrollo de proyectos estratégicos modernos que faciliten

la mejora de la Empresa.

Revisar y evaluar periddicamente las operaciones que se llevan a cabo en la

Empresa.

Representar a la Empresa ante toda clase de autoridades, entidades y personas, con
las facultades generales del mandato y especiales de los articulos noveno y décimo

del cédigo de procedimientos civiles.

Mantener las cuestiones litigiosas hasta por el monto autorizado, dando cuenta al

Directorio.
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20. Orientar las acciones que permitan atender las recomendaciones de auditoria interna

y externa.

21. Supervisar la politica laboral y las normas generales para su correcta aplicacion.

22. Aprobar la adquisicién y contratacion de los bienes y servicios necesarios para la

ejecucion de las actividades y operaciones de INMOBILIARIUM. Asimismo, el

Gerente General es responsable por la evaluacion y aprobacion de los Expedientes

de Contratacion y de aprobar los plazos y procedimientos de las contrataciones y

adquisiciones que le presente la Gerencia de Administracion y Finanzas de todos los

procesos de seleccién. La Gerencia General es la maxima autoridad administrativa y

es el 6rgano competente facultado para suscribir, prorrogar y resolver los contratos

originales y/o complementarios con el postor ganador del proceso de seleccion en

concordancia con la normatividad vigente, actos que puedan constituir infracciéon

administrativa y remitir el expediente de contratacion de un proceso de seleccién a

solicitud del Tribunal de Contrataciones y Adquisiciones del Estado por interposicion

de recurso de apelacion.

23. Cumplir las demas funciones técnicas que el Directorio le asigne.

La Gestion Directiva tiene los siguientes procesos, subprocesos y procedimientos (Ver Tabla

51)
Tabla 51
Matriz de los Procesos, subprocesos y procedimientos del Direccionamiento de la gestién
institucional
PROCESO SUBPROCESO PROCEDIMIENTO
REVISION DE LA | REVISION DE LA

DIRECCIONAMIENTO DE LA
GESTION INSTITUCIONAL

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

CONTROL DE LA GESTION
INSTITUCIONAL

CONTROL DE LA GESTION
INSTITUCIONAL

Elaborado: Paola Secaira

En la Figura 20 se presenta el mapa de los procesos Habilitantes de Apoyo de la
empresa INMOBLILIARIUM CIA.LTDA.
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GERENCIA GENERAL

GESTION ADMINISTRATIVA GESTION DE TALENTO
FINANCIERA HUMANO

Figura 20. Procesos Habilitantes de Apoyo
Elaborado: Paola Secaira

UNIDAD ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Nivel: Apoyo
Subordinada de: Gerencial General
Componentes: Gestion Administrativa

Gestion Financiera

Mision de la Gestion Administrativa Financiera.- Planificar, establecer, normar, conducir,
coordinar, supervisar, controlar y evaluar la aplicacién de los procesos técnicos de los
sistemas administrativos financieros de la Empresa; asi como, del personal, contabilidad y
tesoreria. De igual forma es la encargada de la correcta ejecucion y registro de las opera-
ciones técnicas, administrativas, contables, econdémicas y financieras. Asimismo, es la
encargada de preparar informacién econdmica financiera requerida por instituciones como:
Superintendencia de Compafiias, UAF, SRI y otros organismos reguladores.

Atribuciones y Responsabilidades de la Gestion Administrativa Financiera.- Son
atribuciones y responsabilidades de la Gestion Administrativa Financiera las siguientes:

1. Proponer las estrategias, planes y metas relacionados con los recursos humanos y
financieros, presentandolos ante la Gerencia General.

2. Elaborar el presupuesto anual a ser presentado por la Gerencia General al
Directorio, disponer las acciones y planeamientos necesarios para su correcta

ejecucion; debera establecer los mecanismos de control y evaluacién del mismo.



10.

11.

12.
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Supervisar la emision de los Estados Financieros mensuales los mismos que deben
contener informacion, confiable, veraz y oportuna; en concordancia con las Normas
Tributarias y Contables vigentes; presentarlos a la Alta Direccion para su aprobacién
y velar por que se remitan a los organismos que los requieren oportunamente.

Dirigir, coordinar y controlar las transacciones administrativas y financieras de la
Empresa, velando por la correcta aplicacion de los gastos e inversiones de
conformidad con el presupuesto.

Controlar continuamente el manejo de las Cuentas Bancarias de la Empresa con las
entidades del Sistema Financiero Nacional, proponiendo a la Gerencia General los
cambios necesarios que contribuyan al logro de los objetivos establecidos en el
presupuesto anual.

Formular y proponer a la Gerencia General los lineamientos de politica para el
adecuado funcionamiento de los Sistemas Administrativo y Contable.

Evaluar periédicamente que las actividades relacionadas con la Administracion de
los recursos humanos y financieros de la Empresa, se efectien de acuerdo con los
objetivos, planes, estrategias y presupuestos establecidos aprobados por la Alta
Direccion, informando sobre su cumplimiento a la Gerencia General.

Preparacion oportuna de cuadros e informes sobre gestion administrativa, econémica
y financiera para el Directorio y a los organismos reguladores competentes:
Superintendencia de Compafiias, UAF, SRI y otros organismos reguladores
Supervisar la emisién de los registros oficiales y principales de la Empresa, asi como
los registros auxiliares de los que se valga la organizacion para exponer su situacion
econdmica financiera y los medios de control de los mismos.

Cautelar el patrimonio de la Empresa, disponiendo y supervisando periédicamente la
ejecucion de los inventarios fisicos.

Dirigir las acciones necesarias para controlar las actividades de seguridad del
personal, equipos e instalaciones de la Empresa.

Adquirir y contratar, en las mejores condiciones para la Empresa, los bienes y
servicios que sean necesarios para la buena marcha de INMOBILIARIUM. Formular
y proponer el Plan Anual de Adquisiciones y Contrataciones de la Empresa, sobre la
base de los requerimientos de la Gerencia General, Gerencia de Administracion y
Finanzas y Gerencia Comercial, Gerencia de marketing y CRM; asi como otorgar la
conformidad a los bienes y/o servicios requeridos por su Gerencia. Asimismo, debera
definir conjuntamente con el area usuaria las caracteristicas técnicas de los bienes
y/o servicios a adquirir o contratar respectivamente asi como determinar el valor

referencial de los procesos de seleccion establecidos en el Plan Anual de
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.
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Adquisiciones y Contrataciones de la Empresa teniendo en cuenta la disponibilidad
presupuestal a fin de remitir el expediente de contrataciobn de los procesos de
seleccion conteniendo las caracteristicas técnicas, valor referencial y disponibilidad
presupuestal para evaluacion y aprobacién de la Gerencia General.

Velar porque los bienes y servicios que requieren la Gerencia General y Gerencias
de la Empresa, sean utilizados de manera éptima y racional, buscando el mejor
desarrollo de sus funciones.

Establecer y conducir el programa de comunicacién interna y apoyar las acciones
tendientes a conservar y/o proyectar la imagen de la Empresa ante la opinion publica
cuando sea necesario.

Establecer las medidas correctivas e impartir las instrucciones para su aplicacion,
cuando se observen desviaciones y/o incumplimiento en lo planificado.

Formular, emitir o modificar, normas y procedimientos, de conformidad con las
normas de control vigentes, de modo que se logre una eficiente y eficaz
administracién de los recursos y patrimonio de la Empresa.

Administrar las pdlizas de seguro contratadas por la Empresa.

Coordinar actividades con el SRI, y otros Organismos reguladores de la Empresa.
Supervisar y dirigir la administracion del archivo central de la Empresa.

Supervisar la implantacion de los sistemas de informética y comunicacion, de tal
manera que satisfaga las necesidades institucionales en forma integral, teniendo
como base la eficiencia y productividad operativa.

Supervisar la elaboracion del Plan Informatico Institucional de desarrollo de los
sistemas de informacion.

Supervisar que el Asesor de Informatica establezca procedimientos para dotar de
seguridad y proteccién a la informacién institucional, velando por su integridad y el
mantenimiento permanente de la reserva de la informacion, sin perjuicio de su
utilizacion integrada y compartida entre las Subgerencias, segun sus necesidades.
Cautelar y verificar el uso adecuado de los equipos en las distintas Gerencias de la
Empresa; e informar a la Gerencia General, de cualquier eventualidad producida.
Supervisar la implantacion de niveles de seguridad y acceso a Internet.

Establecer la aplicacion de normas y procedimientos de entrega, cambio, devolucion,
reposicion, verificacion y responsabilidad por los equipos de coOmputo asignados a
los distintos usuarios de la Empresa

Evaluar y comunicar de los equipos en desuso, obsoletos y/o siniestrados para su
baja.

Las demas funciones que le sean asignadas por la Alta Direccion.
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La Gestion Administrativa Financiera, tiene los siguientes procesos, subprocesos y
procedimientos: (Ver Tabla 52)

Tabla 52
Matriz de los Procesos, subprocesos y procedimientos de la Gestion Administrativa

PROCESOS SUBPROCESOS PROCEDIMIENTOS

Elaboracion de facturas

Envio de facturas a los constructores

Cobro de facturas

Elaboraciéon de retenciones

GESTION

Designacion de recursos para publicacion de
ADMINISTRATIVA

proyectos

Recepcion de documentos del bien

GESTION : e
ADMINISTRATIVA Archivo de documentos de clientes compradores
FINANCIERA Archivo de documentos de clientes vendedores

Elaboracion de carpetas de bienes con (PCV,
cedulas y demas)

GESTION Registros contables

FINANCIERA Elaboracion de estados financieros

Control presupuestario

Elaborado: Paola Secaira

UNIDAD GESTION DE TALENTO HUMANO

Nivel: Apoyo

Subordinada de: Gerencia General

Unidades organizacionales: Subsistemas de Gestion de Talento Humano
N6émina

Mision de la Gestion de Talento Humano. Fortalecer y potencializar las competencias del
Talento Humano que permitan desempenfarse en forma exitosa en los puestos asignados
para aseverar la calidad de los productos y servicios; asi como asegurar la integridad del

personal y de la institucion.

Atribuciones y Responsabilidades de la Gestion del Talento Humano.- Son atribuciones

y responsabilidades de la Gestién del Talento Humano las siguientes:

1. Actualizar los perfiles de cargos de la empresa, en base a los cambios que se

realicen en el disefio organizacional de la misma.
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2. Llevar a cabo los procesos de reclutamiento y seleccién de personal, para atender
los requerimientos de las diferentes unidades organizacionales de la empresa.

3. Administrar los contratos laborales que suscriba la empresa con los colaboradores,
en las diferentes modalidades.
Efectuar los procesos de induccion del personal que ingresa a la empresa.
Elaborar e implementar el plan anual de capacitacion de la empresa orientado al
desarrollo de competencias del recurso humano de la organizacion.
Conducir los procesos de desvinculacion del personal de la empresa.
Conducir el proceso de evaluaciéon de desempefio del personal de la empresa, en
base a los perfiles establecidos para cada cargo.

8. Ejecutar practicas administrativas tendientes a mejorar el desarrollo organizacional
de la empresa.

9. Administrar los procesos de cambio organizacional que demanden las decisiones
estratégicas adoptadas por los niveles directivos de la empresa.

10. Brindar apoyo en la gestion organizacional de las diferentes unidades
organizacionales de la empresa

11. Establecer, cumplir y hacer cumplir los procesos, politicas y normas de la Empresa,
en materia de gestion del talento humano.

12. Brindar asesoria al comité gerencial en aspectos de desarrollo organizacional de la
empresa.

13. Coordinar con las diferentes unidades organizacionales de la empresa, acciones de
mejoramiento del clima laboral de la misma.

14. Cumplir con las obligaciones laborales establecidas en las respectivas normas
legales vigentes.

15. Administrar la némina del personal.

16. Controlar la asistencia del personal.

La Gestion de Talento Humano, tiene los siguientes procesos, subprocesos Yy

procedimientos: (Ver Tabla 53)
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Matriz de los Procesos, subprocesos y procedimientos de la Gestion de Talento Humano

PROCESOS | SUBPROCESOS

PROCEDIMIENTOS

Seleccion de persona

SUBSISTEMAS DE

Reemplazo de personal en obra

GESTION DE TALENTO

Elaboracién de plan de capacitacion

REMAND Evaluacién del desempefio
GESTION DE — =
TALENTO Medicion del clima laboral
HUMANO Control de asistencia
) Autorizacién de vacaciones
NOMINA Permisos de salida

Planillas del IESS

Pago de nomina

Elaboracién de roles de pago

Elaborado: Paola Secaira

En la Figura 21 se presenta el mapa de los procesos Agregadores de Valor de la empresa

INMOBILIARIUM CIA.LTDA.

GERENCIAL
GENERAL

GESTION DE
MERCADEOQO Y
CRM

GESTION
COMERCIAL

Figura 21. Procesos Agregadores de Valor
Elaborado: Paola Secaira

UNIDAD DE MERCADEO CRM

GESTION DE
POST VENTA

Nivel: Operativo
Subordinada de: Gerencia General
Unidades organizacionales: Mercadeo

CRM
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Misién de la Gestion de Mercadeo y CRM.- Encargarse de planificar, programar y ejecutar

las estrategias necesarias para el logro de los objetivos propios del giro de INMOBILIARIUM

y propuestos por la Alta Direccion. Esta a cargo del Gerente de Comercial, el cual vela por el

mantenimiento y seguridad de ventas de los Inmuebles entregados a la Empresa, con el fin

de generar mayor rentabilidad; ejecutando negociaciones, de asi requerirlo, para el logro de

Sus metas.

Atribuciones y Responsabilidades de la Gestion de Mercadeo y CRM - Son atribuciones

y responsabilidades de la Gestion de Mercadeo y CRM las siguientes:

10.

11.

12.

13.

Desarrollar Planes de Marketing Inmobiliaria.

Supervisar y controlar las acciones comerciales y manejo de sistema CRM.
Coordinar con las diferentes areas para el buen desarrollo de los inmuebles y
Clientes.

Coordinar con el &rea de Comercializacion y las diferentes unidades.

Pronosticar la publicidad con la Gerencia de Comercializacion de acuerdo a las
ventas proyectadas en el plan de ventas

Generar y desarrollar las estrategias de mercadeo y comerciales necesarias para
incrementar el nimero de visitantes de los diferentes proyectos y propiedades
entregadas a la Empresa. Coordinar con el personal externo contratado la promocién
de los productos y/o servicios a ofrecer con el objetivo de aumentar la participaciéon
de mercado en dichos segmentos.

Definir y desarrollar las estrategias comerciales para ventas.

Elaborar el presupuesto anual de mercadeo y CRM definiendo las metas de ingresos
y ventas para la Inmobiliaria.

Asegurar del cumplimiento por mercadeo y CRM del presupuesto de ventas e
ingresos establecido por la Gerencia Comercial.

Crear y planear las promociones, descuentos y convenios para los diferentes
segmentos y turnarlos al area de marketing y Ventas para el desarrollo del material
publicitario.

Monitorear continuamente el progreso en funcion de las metas establecidas por la
Gerencia Comercial.

Administrar los recursos econémicos para las distintas actividades y eventos de los
gue el Gerente de Marketing y CRM es responsable.

Concentrar los reportes y estadisticas de ventas e ingresos entregados por la

Gerencia Comercial y presentar los avances mensualmente a la Gerencia General.
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14. Determinar el tamafio y la estructura de mercadeo en ventas.

15. Coordinar, capacitar, motivar y guiar a la fuerza de ventas dirigida por la Gerencia

Comercial.

16. Desarrollar y prospectar nuevos clientes y canales de venta.

17. Analizar a la competencia: promociones, estrategias de venta y desarrollo de

estrategias comerciales que pudieran mitigar las areas de oportunidad de la

compafia.

La Gestion de Mercadeo y CRM,

procedimientos: (Ver Tabla 54)

Tabla 54

los siguientes procesos, subprocesos y

Matriz de los Procesos, subprocesos y procedimientos de la Gestién de Mercadeo y CRM

PROCESOS SUBPROCESOS PROCEDIMIENTOS

INGRESO DE LA PROPIEDAD EN MEDIOS

(PLUSVALIA, VIVE)
PUBLICACION DE LA PROPIEDAD EN LOS MEDIOS
GESTION DE INFORME DE MEDIOS
MERCADEO TABULACION DE MEDIOS MAS VISITADOS
GE%TE'ON CONTROL DE VISITAS DE CLIENTES
MERCADEO ELABORACION DE BASE DE DATOS DE CLIENTES
v CRM QUE VISITAN LOS MEDIOS
ASIGNACION DE CLIENTES A VENDEDORES
CRM

CONTROL DE ATENCION AL CLIENTE

ELABORACION DE CITAS CON CLIENTES

INFORME DE VISITAS DE CLIENTES

Elaborado: Paola Secaira

UNIDAD COMERCIAL

Nivel: Operativo
Subordinada de: Gerencia General
Unidades organizacionales: Avaluos y Peritajes de Bienes Inmuebles

Corretaje bienes raices compra - venta - arriendo -

anticresis

Asesoria inmobiliaria

Provision de materiales y acabados para la construcciéon

Direccidon comercial
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Misién de la Gestion Comercial.- Es el 6érgano encargado de planificar, programar y
ejecutar las estrategias necesarias para el logro de los objetivos propios del giro de
INMOBILIARIUM y propuestos por la Alta Direccion. Esta a cargo del Gerente de Comercial,
el cual vela por el mantenimiento y seguridad de ventas de los Inmuebles entregados a la
Empresa, con el fin de generar mayor rentabilidad; ejecutando negociaciones, de asi
requerirlo, para el logro de sus metas, también se encarga de desarrollar labores
relacionadas con la cartera de clientes, tales como generacién de estadisticas sobre
ingresos, egresos y rendimientos de cada inmueble. Desarrollar otras tareas diversas en
apoyo del funcionario responsable de la Gerencia, que incluyen labores administrativas de
recepcion, ingreso y seguimiento de documentos ingresados a la Gerencia

Comercializacion.

Atribuciones y Responsabilidades de la Gestibn Comercial - Son atribuciones y

responsabilidades de la Gestion Comercial, las siguientes:

1. Plantear al Gerente General y dirigir las politicas, planes y metas en relacién a las
ventas y comercializacion de los bienes inmuebles entregados a la Empresa.

2. Dirigir y controlar la implementacion de las politicas, planes, metas y presupuestos
establecidos para el Area, asi como la aplicacion de las directivas formuladas por la
Alta Direccion.

3. Aplicar medidas correctivas sobre desviaciones de los planes, logro de metas y
cumplimiento de politicas, establecidas por la Gerencia General.

4. Administrar la cartera de clientes, disponiendo y controlando la facturaciéon y la
situacion de cobranza, reportando a la Gerencia de Administracion y Finanzas.

5. Elaborar estudios relacionados con la rentabilidad de los bienes inmuebles
entregados a la Empresa. recomendando, si fuera el caso, el cambio de uso o la
venta de alguno de ellos.

6. Proponer reglamentos, contratos y normas para la adecuada administracion de las
propiedades inmobiliarias.

7. Elaborar y mantener actualizadas las politicas para la suscripcion, rescision o
modificacion de los contratos de arrendamiento.

8. Coordinar y efectuar el seguimiento con el asesor legal externo sobre la ejecucion de
la cobranza de promitentes compradores morosos.

9. Verificar y controlar la oportuna renovacion de los contratos.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.
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Custodiar, controlar e informar el vencimiento, asi como controlar e informar sobre la
vigencia de contratos, que garantizan los contratos suscritos con los clientes. El
informe se efectuara via reporte mensual a la Gerencia General.

Formular conjuntamente con su personal de apoyo el presupuesto anual de
adquisicion de materiales y servicios de terceros para el objetivo de ventas de los
bienes inmuebles entregados a la Empresa.

Promover comercializacion de los bienes a través de diversos medios.

Hacer seguimiento de la evolucién de los precios de inmuebles entregaos a la
Empresa, crear un banco de datos.

Aprobar los requerimientos de las propiedades inmobiliarias entregadas a la
Empresa, en concordancia con los dispositivos legales vigentes, normas vy
procedimientos establecidos.

Proponer al Gerente General con la debida sustentacion la anulacion de venta de
propiedades entregadas a la Empresa.

Disponer la elaboracion de informes y/o cuadros estadisticos en relacion a la
administracion, ventas y comercializacién de los bienes inmuebles entregados a la
Empresa.

Informar permanentemente al Gerente General sobre los aspectos técnicos y
administrativos de la Gerencia a su cargo.

Evaluar periédicamente la recuperacion de cobros por ventas realizadas.

Informar mensualmente a la Gerencia de Administracion y Finanzas sobre las ventas
realizadas y sus cobros establecidos en contratos de servicio como Minutas.

Efectuar las demas funciones técnicas que asigne el Gerente General y coordinar

con él, los asuntos que sobrepasen el limite de su autoridad.

La gestibn Comercial, tiene los siguientes procesos, subprocesos y procedimientos: (Ver
Tabla 55)



Tabla 55

Matriz de los Procesos, subprocesos y procedimientos de la Gestion Comercial

PROCESOS

SUBPROCESOS

PROCEDIMIENTOS

GESTION
COMERCIAL

AVALUOS Y
PERITAJES DE
BIENES
INMUEBLES

Visita al bien inmueble

Toma de fotografias para informe final

Recepcion de escritura (copia simple)

Obtencion de linea de fabrica (si existiera)

Observacién de acabados

Definicién de ubicacién

Revision de construccion

Verificar ubicacién de transporte

Realizacion de investigacion en campo por ventas de
propiedades cercanas

Tabulacién precios en tabla

Presentacion de informe por escrito al cliente

Facturacion del servicio

CORRETAJE
BIENES
RAICESCOMPRA -
VENTA - ARRIENDO
- ANTICRESIS

Verificacion de documentacion del inmueble

Verificacion de la propiedad

Aceptacion de la propiedad

Asesoria en precio

Publicacién en medios

Visitas y citas con clientes en interés

Cierre de la venta

Asesoria en tramites

Desembolso de dinero (entidad bancaria / comprador)

Entrega de llaves

Facturacion del servicio

ASESORIA
INMOBILIARIA

Recepcion del bien (andlisis de calles y avenidas donde esta
ubicado)

Construccion del bien

Establecimiento de precio de venta

Asesoria en politicas de venta

Formas de adquisicién y venta

Asesoria en tramites de adquisicién y venta

Analisis de los canales de promocion del proyecto o bien
inmueble

PROVISION DE
MATERIALES Y
ACABADOS PARA
LA CONSTRUCCION

Asesoria en materiales y acabados

Gestion para descuento en precio por parte de los proveedores

Recepcion de pedido (colores, tamafios, etc.)

Asesoria en disefio

Colocacion de materiales

DIRECCION
COMERCIAL

Definicidon de meta de ventas a cumplir mensualmente

Reunién comercial con constructores (presentacion de ventas)

Reunién comercial con vendedores (gestion organizacional)

Resolucion de problemas y toma de decisiones

Apoyo en cierre de ventas

Apoyo al cliente en documentacion necesaria

Cierre de ventas

Revision de promesas de compra venta

Fijacion de comision de vendedores

Control de cumplimiento de metas

Elaborado: Paola Secaira
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UNIDAD DE POSTVENTA

Nivel: Operativo
Subordinada de: Gerencia General
Unidades organizacionales: Asistencia Técnica

Medicién de la satisfaccion al cliente

Mision de la Gestion de Post Venta.- La empresa INMOBILIARIUM. CIA.LTDA., pretende
tener una percepcion de calidad entre las expectativas del cliente, y que es lo que este
espera obtener como consecuencia de la prestacion del servicio, y lo que en realidad

obtiene, logrando satisfacer determinadas necesidades y expectativas de los clientes

Atribuciones y Responsabilidades de la Gestion de Post Venta - Son atribuciones y

responsabilidades de la Gestidén de Post Venta, las siguientes:

1. Medir la calidad interna de los servicios entregados por la empresa INMOBILIARIUM.
CIA.LTDA.

2. Planificar la Calidad de todos los procesos, para lograr un servicio de postventa de calidad,
como en el manejo de quejas y solucién de problemas al cliente.
Tener un tiempo de respuesta favorable para el cliente.

4. Tener un buen Porcentaje de casos solucionados.
Monitorear constantemente el servicio que la empresa INMOBILIARIUM. CIA.LTDA., esta

brindando a sus clientes.

La Gestion de Post Venta, tiene los siguientes procesos, subprocesos y procedimientos:
(Ver Tabla 56)

Tabla 56
Matriz de los Procesos, subprocesos y procedimientos de la Gestién de Postventa
PROCESOS SUBPROCESOS PROCEDIMIENTOS
Asesoria legal en tramites para el crédito hipotecario biess o banca
ASISTENCIA privada
5 TECNICA Entrega de llaves tanto en proyecto como en mandato (vivienda de
GESTION DE segunda mano)
POST VENTA Posibles arreglos o cambios en las viviendas nuevas
MEDICION DE Llamadas de seguimiento a los clientes
SATISFACCION DEL Encuestas a clientes
CLIENTE Seguimiento de la gestion comercial realizada

Elaborado: Paola Secaira
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CONCLUSIONES

Existen procesos de la empresa Inmobiliarium que tienen mayor impacto en la
relacion con el cliente, por lo que es fundamental procurar su eficacia y eficiencia a
fin de atender adecuadamente las necesidades de los clientes.

La gestion actual de las operaciones de la empresa Inmobiliarium se realiza bajo un
enfoque funcional, con orientacion a la especializacién del trabajo segun la
departamentalizacién, sin embargo carece una vision transversal de las operaciones
de la empresa en la que los diferentes departamentos tienen una estrecha
interrelacion.

Las actividades de la empresa Inmobiliarium requieren una vision integral para
comprender la interrelacion existente entre las mismas bajo la concepciéon de una
cadena de proveedores y clientes internos, cuyo enfoque lo brinda la gestion por
procesos.

Las responsabilidades y funciones que son asignadas a cada una de las diferentes
unidades organizacionales de la empresa Inmobiliarium, no se contrapone, sino que
mas bien se complementan con el modelo de gestion bajo el enfoque de procesos,
Gestionar los procesos de la empresa Inmobiliarium implica comprender su cadena
de valor de la empresa, en la que se evidencian las actividades centrales de la
empresa y aquellas otras actividades que secundarias que sirven a las actividades
primarias para la consecucion de la razén de ser de la empresa.

Los mandos medios y altos directivos de la empresa Inmobiliarium son agentes de
cambio clave para que la concepcién del modelo de gestion por procesos pueda ser
implementado, toda vez que se convierten en los lideres de los procesos y por tanto
deben llevar adelante su gestion en estrecha coordinaciéon y comunicacién con las
demds unidades organizacionales.

El analisis de los procesos criticos de la empresa permitié identificar aquellas
actividades especificas que no contribuyen al valor agregado que todo proceso debe

brindar al cliente, y que en consecuencia deben ser redisefiados.
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RECOMENDACIONES

Se debe llevar adelante como primer paso para la implementacion del modelo de
gestion por procesos, una etapa de sensibilizacion y preparacién para el cambio,
dirigida a todo el personal de la empresa quienes seran los actores y beneficiarios de
este importante que van a asumir.

La coordinacion y comunicacion interdepartamental es una de las caracteristicas
fundamentales que la organizacion debe desarrollar para lograr resultados efectivos
a través de este nuevo modelo de gestiébn por procesos, por lo que se deben
impulsar espacios de intercambio de informacion y discusion sobre los alcances de
gestién que tiene cada unidad organizacional.

Implementar talleres participativos para fortalecer el liderazgo de los mandos medios
y altos ejecutivos de la empresa, conjuntamente con la necesidad de trabajar en
modelos de liderazgo participativos que fomenten la iniciativa y compromiso de todo
el personal.

Se debe implementar una intranet para uso de todo el personal de la empresa, en la
gue se disponga de informacién actualizada de los procesos, estructura
organizacional, responsabilidades y funciones de las diferentes unidades
organizacionales de la empresa.

Por lo menos una vez al afio es fundamental que los lideres de procesos efectlien
talleres de revision y actualizacion de los procesos bajo su responsabilidad, con la
participacion del personal que interviene en la ejecucién de los mismos, involucrando
a clientes y proveedores internos.

Se deben realizar mediciones periddicas de los indicadores de los procesos criticos
de la empresa Inmobiliarium, a fin de conocer oportunamente los resultados
alcanzados, establecer las brechas con los estandares esperados y establecer las
acciones correctivas necesarias.

Desarrollar los conocimientos y habilidades del personal hacia el trabajo en equipo,
mediante eventos vivenciales de capacitacion y el establecimiento de incentivos a los
resultados que sean alcanzados por equipos interdepartamentales, como parte de un

proceso.
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