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RESUMEN

Para el desarrollo del presente trabajo se tuvo como finalidad disefiar un Modelo de Gestion por
Procesos para la empresa Grupo Atlas Centro de Negocios Bienes Raices, con el objetivo de
contribuir para una mejora continua en todos sus procesos y su rentabilidad, donde se analizaron
las actividades con el fin de identificar cada proceso y esté debidamente documentados para un
optimo desarrollo en sus operaciones. En base al desarrollo de esta investigacion se utilizo
instrumentos como la encuesta y entrevista, que permitio recolectar informacién interna y externa
de la empresa, la cual nos ayudo para aplicar al personal y los clientes de la organizacion, donde
se obtuvo informacion importante para el desarrollo de esta propuesta. Por otro lado se evidencid
por medio del andlisis e interpretacidn de los resultados de la encuesta que Grupo Atlas no cuenta
con un Modelo de Gestion por Procesos, la cual no disponen de una clasificacion en sus procesos
ni un manual de funciones para cada trabajador, lo que ha provocado una duplicidad en sus
funciones y esto ha generado un mal ambiente laboral con respecto a las responsabilidades de sus
empleados en la ejecucion de cada uno de los procesos de la empresa, asi mismo ha existido
falencias en los procesos operativos claves como captaciones, avallos, negociaciones y cierre de
ventas, donde los errores ha perjudicado para el crecimiento de la institucion. Por lo que se
concluye que el disefio del tema propuesto modelo de Gestion por Procesos, permitira que la
empresa tenga una pauta donde se lleven a cabo sus operaciones de una forma ordenada
conjuntamente con todos los empleados cubriendo las responsabilidades de manera eficiente en
cada una de sus funciones ahorrando tiempo y recursos. Y finalmente se recomienda a la
organizacion ejecutar el modelo planteado en la propuesta, con el fin de mejorar sus procesos

operativos con la satisfaccion de sus clientes ante sus competidores en el mercado inmobiliario.

Palabras clave: <CULTURA ORGANIZACIONAL>, <PROCESOS>, <FILOSOFIA
CORPORATIVA>, <ORGANIGRAMA>, <ESTRATEGIAS>. g
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ABSTRACT

The purpose of this work was to design a Process Management Model for the company Grupo
Atlas Centro de Negocios Bienes Raices, with the objective of contributing to a continuous
improvement in all its processes and its profitability, where the activities were analyzed in order
to identify each process and duly documented for an optimal development in its operations. Based
on the development of this research we used instruments such as the survey and interview, which
allowed us to collect internal and external information of the company, which helped us to apply
to the staff and customers of the organization, where important information was obtained for the
development of this proposal. On the other hand, it was evidenced through the analysis and
interpretation of the results of the survey that Atlas Group does not have a Process Management
Model, which does not have a classification in their processes or a manual of functions for each
worker, This has caused a duplicity in their functions and this has generated a bad working
environment with respect to the responsibilities of its employees in the execution of each of the
processes of the company, likewise there have been shortcomings in key operational processes
such as collections, appraisals, negotiations and closing of sales, where errors have been
detrimental to the growth of the institution. Therefore, it is concluded that the design of the
proposed Process Management model will allow the company to have a guideline where its
operations are carried out in an orderly manner in conjunction with all employees covering the
responsibilities efficiently in each of its functions, saving time and resources. And finally it is
recommended to the organization to execute the model proposed in the proposal, in order to
improve its operational processes with the satisfaction of its customers before its competitors in

the real estate market.

Key words: <ORGANIZATIONAL CULTURE>, <PROCESSES>,
<CORPORATEPHILOSOPHYLOSOPHY>, <ORGANIGRAM>, <STRATEGIES>.
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INTRODUCCION

En base a esta investigacion se desarrollé por medio del disefio de un Modelo de Gestion por
Procesos para la Empresa Grupo Atlas, Centro de Negocios Bienes Raices, donde se busca
mejorar todos los procesos que se ejecuten correctamente y debidamente documentados, con el
fin que se cumplan cada uno de ellos de una manera eficiente y eficaz, a la vez permita reducir
el tiempo y los recursos para un crecimiento positivo en su entorno econdémico y en la satisfaccion

de sus clientes en el mercado inmobiliario.

La presente investigacion contiene cinco capitulos donde se detallan un estudio general:

Capitulo I: En el desarrollo de este capitulo se establece el planteamiento de problema de la
empresa Grupo Atlas, donde se encontraron las falencias en relacion a un Modelo de Gestion por
Procesos que presenta la organizacion, sus limitaciones y delimitaciones conjuntamente con el
objetivo general y especificos, y finalmente la correspondiente justificacion con la idea a defender

del tema propuesto.

Capitulo Il: Abarca los antecedentes de la investigacion conjuntamente con las referencias
tedricas, que ayudaron en el desarrollo y recopilacion con la informacion de diversos autores, a
la vez permitieron reforzar la propuesta utilizando fuentes bibliograficas confiables para el
sustento de los temas tratados en este trabajo.

Capitulo I11: Contiene el Marco Metodoldgico que detalla sobre el enfoque, nivel investigativo,
disefio de la investigacion, tipo de estudio conjuntamente con la poblacién y muestra que se va a
trabajar, asi mismo los métodos, técnicas, y finalmente los instrumentos de investigacion con las

cuales permitieron recabar informacion que contribuyan al desarrollo de esta investigacion.

Capitulo IV: Permitid para el desarrollo de un andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos,
en base a las herramientas como la encuesta y entrevista que ayudd en la interpretacién y
tabulacion mediante la discusion de la informacion recaudada para el desarrollo de este trabajo

investigativo.

Capitulo V: Se basa en el desarrollo del Marco Propositivo del Modelo de Gestion por Procesos
para la Empresa Grupo Atlas Centro de Negocios Bienes Raices, donde se desarrollé una matriz
en la cual se establecid por fases, conformado por el analisis interno, estructura organizacional,

diagrama de procesos, identificacion de macro procesos, clasificacién de procesos, portafolio de



procesos, ficha de procesos, mapa de procesos y finalmente los indicadores de gestion y

financieros de la organizacion.

Finalmente de concluy6 con las conclusiones y recomendaciones, basadas especificamente en los
objetivos general y especificos en el desarrollo de toda esta investigacion.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad la inexistencia de un modelo de gestion por procesos para la comercializacion,
no permite establecer procesos definidos en cada una de las areas de la empresa y por otro lado
hay informacion comprimida e inexacta que generalmente es utilizada por microempresas que
inician su actividad econémica, provocando confusion, las cuales ocasionan tomar decisiones a
la ligera, con resultados desfavorables a largo plazo; ademas se identifica que en fuentes externas
existe insuficiente informacion relevante en la Gestion de Comercializacion de compra y venta

de los bienes inmuebles.

La finalidad es generar una guia para las micro, pequefias y medianas empresas con lo cual se
debe contar con una idea general acerca de la Gestiobn Comercial de Bienes Inmuebles, para
mejorar la comercializacién de viviendas, proyectando a ser competencia en esta industria,

garantizando la sostenibilidad en la parte legal y fisica de la empresa.

Grupo Atlas, centro de negocios se dedica al corretaje de bienes raices ubicada en la cuidad de
Ambato con seis meses en el mercado, donde no se tiene una idea clara sobre los procesos
existentes dentro de la organizacion, los cuales se deben llevar a cabo por una buena prestacion
de servicios, haciendo que se desarrollen procesos, actividades y tareas innecesarias, las cuales

desenfocan la misién u objetivo principal de la prestacion de servicios de la empresa.

Debido a esto, la empresa evidencia una baja organizacion estructural, afectando asi el desarrollo
de las actividades para la satisfaccion del cliente y la orientacion gerencial. Ademas, el no contar
con la normalizaciéon de los documentos y los procesos genera un mayor desgaste a la

organizacion disminuyendo su control y la atencion pertinente al cliente.

Esto endurece al mercado inmobiliario al haber muchos competidores en las mismas areas,
teniendo como desventaja el no lograr la cooperacion y sinergia de los competidores, ademés de
generar un ambiente tenso entre los integrantes del mercado. A su vez desaprovecha la demanda
ya que la gestion de un solo agente no permite aprovechar el tiempo 6ptimamente para ofrecer el
servicio a todo el volumen de clientes posibles, mucho mas cuando el mismo agente tiene varios

inmuebles que gestionar al mismo tiempo.



Al final la suma de estos factores genera el incumplimiento de las expectativas del cliente con
respecto a los servicios de la intermediacion inmobiliaria, en especial con respecto al tiempo en
el que se finaliza efectivamente el servicio y esto termina en crear mala reputacion de la industria,

de los corredores y de las firmas de bienes raices.

1.2. Limitaciones y Delimitaciones

1.2.1. Limitaciones
Mediante el desarrollo presentado para este trabajo de investigacidn son las limitaciones, la cual

es muy insuficiente en la parte de la bibliografia actualizada para el sistema de gestion por
procesos, a la vez la inexistencia del modelo dicho en el area operativo de la empresa, permitira

implementar una guia que sirva para el Modelo de Gestion por Procesos a desarrollar en la

empresa Grupo Atlas.

1.2.2. Delimitaciones

1.2.2.1 Delimitacion espacial
Para el desarrollo de esta investigacion se lo realiza en la Empresa Grupo Atlas, Centro de

Negocios Bienes Raices de la Provincia de Tungurahua - Canton Ambato.
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1.2.2.1. Delimitacion Temporal

Mediante la presente investigacion realizada de la limitacion temporal se desarrolla por PAO 8
PERIODO ACADEMICO ORDINARIO ABRIO — AGOSTO 2023.

1.3. Problema General de Investigacion

¢De qué forma incide el desarrollo de un modelo de gestidén por procesos para maximizar la

calidad del servicio final en la empresa “Grupo Atlas™?

1.4. Problemas especificos de investigacion

¢ Tiene la empresa identificada la situacion actual de las actividades que se desarrollan dentro de
la empresa Grupo Atlas Centro de Negocios?

¢ Existen diagramas de flujo gramas y ficha de actividades que permitan identificar los procesos
de la empresa Grupo Atlas?

¢Cual es el beneficio que tendra la empresa al momento de implementar la gestion por procesos

en cada area de trabajo y definan de manera clara para el aumento de calidad del servicio?

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion por procesos mediante una interaccion eficiente en las diferentes

areas de la empresa “Grupo Atlas” para maximizar la calidad del servicio final.

1.5.2. Obijetivos especificos

o Diagnosticar la situacién actual de las actividades que se desarrollan en la empresa Grupo
Atlas bienes raices.

e Elaborar flujo gramas y fichas de actividades que permitan identificar los procesos de la
empresa Grupo Atlas.

e Disefiar indicadores de gestién que contribuyan a la mejora continua y la rentabilidad de

Grupo Atlas.



1.6. Justificacion

1.6.1. Justificacion tedrica

Mediante el desarrollo de esta investigacion en base al modelo de gestién por procesos que es un
instrumento que no solo permite mejorar la secuencia de los procedimientos, sino que ademas
ayuda a identificar las areas involucradas, delimitar funciones, entre otros factores. Por lo tanto
se llega a la conclusion que la elaboracion de este modelo permitié verificar y evaluar las formas
y razones de las actividades que se llevan a cabo dentro de la organizacion, haciendo énfasis en
la documentacion de cada proceso, la cual permitié tener un soporte claro que justifique o
compruebe de lo que se desarrollé. En base al analisis para la presente investigacion se sustento
de conceptos, definiciones, importancia de gestién por procesos, entre otros factores mas, lo cual
se utilizé sitios web académicos como: revistas, libros electrénicos, tesis, articulos cientificos,

periddicos etc.

1.6.2. Justificacion metodologica

Actualmente la empresa Grupo Atlas, Centro de Negocios Bienes Raices, necesita determinar
correctamente la forma de como son llevadas las operaciones que se ejecutan en la organizacion,
y este es; establecer un modelo de gestion por procesos enfocado a la eficiencia y eficacia que
permitié mejorar el control interno de cada uno de sus procesos conjuntamente con el nivel de
desempefio del personal de la empresa, lo cual permitid elaborar flujo gramas, fichas de procesos
y manual de funciones, que ayudo a identificar las actividades claves de los proceso operativos y

un mejor control interno de la empresa en dichos procesos.

La presente investigacion que se realizé6 mediante la herramienta metodoldgica ayudé, para que
los colaboradores de la empresa puedan tomar correctas decisiones en la gestién administrativa
de cada uno de sus procesos operativos debidamente documentados y de esta manera controlar
los procesos operativos de cada departamento y una comunicacion asertiva, de acuerdo al grado

de sus funciones y responsabilidades de cada trabajador de la empresa.

1.6.3. Justificacion préctica

En base a dichas definiciones en la realizacion de este trabajo, se procedi6 a justificar mediante

la perspectiva en la practica de un modelo de gestion por procesos, la cual sirvié como una guia

para el control interno de cada proceso y las competencias profesionales de cada miembro de la

empresa, donde se desarrolld diferentes actividades tales como analisis de la estructura
6



organizacional, clasificacion de los procesos y la documentacion de cada uno de ellos y las
funciones correspondiente a cada colaborar de la empresa, la cual permitié tener una descripcion
actualizada de las funciones en cada &rea de la organizacion, con el fin de lograr una induccion
eficiente que permita el crecimiento de Grupo Atlas, donde el objetivo es satisfacer a sus clientes
garantizando un servicio de calidad en la comercializacién de compra y venta de los bienes

inmuebles.

1.7. ldea a Defender

El disefio de un Modelo de Gestién por Procesos ayudara a una mejora continua de sus procesos

y a la rentabilidad de la Empresa Grupo Atlas, Centro de Negocios Bienes Raices.

Variable Independiente: Modelo de Gestidn por Procesos.

Variable Dependiente: Mejora continua de los procesos y rentabilidad.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

Para la presente investigacion se realiz6 en distintos repositorios, el cual permitié obtener
informacidén relevante relacionada al tema de titulacion, y de esta manera se obtuvo temas
similares que ayudé para desarrollo de la investigacion, mediante la contribucion de un Modelo
de Gestion por Procesos para la Empresa Grupo Atlas, Centro de Negocios Bienes Raices. Aqui

se detalla todos los trabajos de titulacion que se tomé como referencia:

El presente trabajo de titulacion calificado como “Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos

para la Empresa Inversiones Ducor Ltda. De Tulu4, Valle del Cauca”, nos sefiala que:

Mediante el andlisis del presente trabajo de titulacion nos indica que el levantamiento de los
procesos permitié que se ejecutara de manera clara la documentacion de los procedimientos
internos de cada proceso. El resultado de esta actividad permite contribuir a la empresa al
desarrollo administrativo, socializacién de sus responsabilidades de los encargados, identificar la
procedencia de cada proceso y el resultado que debe generarse a partir de su ejecuciéon o

interaccion interna dentro de la empresa (Orozco y Toro, 2018)

Es muy impotante tener levantado y documentado cada uno de los procesos dentro de cada area,
segun al trabajo mencionado anteriormente el Modelo de Gestion por Procesos, permite que la
empresa establezca de una manera clara el rol de cada proceso y sus funciones asignadas al
personal, mediante un mapa de procesos, flujogramas que nos indica en este trabajo, y de esta

manera habra un control y desempefio para la mejora continua de los procesos de la enpresa.

El presente trabajo de titulacion denominado como “ Disefio de Procesos y Procedimientos de un

Proyecto Inmobiliario”, nos indica que :

En base al analisis del presente trabajo de titulacion, nos sefiala que algunas ocasiones la
valorizacion equivocada de algunas actividades, muchas de las cuales pueden ser subcontratadas,
dejando ese tiempo para la realizacion de las actividades que si generen beneficios en la
organizacion. Por ejemplo, la elaboracon de documentos que acrediten la compra o venta de un

bien inmueble puede ser llevada a cabo integramente por una notaria, enfocandose la empresa



solamente a la supervicion de los avances de aquellos procesos, ahorrando tiempo y recursos que

puedan ser utilizdados en otras actividades (Pérez, 2013).

Cabe destacar en el trabajo de titulacion anterior, tiene como objetivo focalizar cada una de las
responsabilidades que se asigne a un colaborar, porque esto permitird ahorrar tiempo y recursos
en los procesos que se ejecuten en la comercializacion de la compra y venta de un bien inmueble,
para tener un crecimento favorable y una mayor aceptacién en el mercado inmobiliario frente a

sus competidores, generado una buena imagen cooporativa de la empresa.

Mediante este trabajo de titulacion denominado como “Modelo de Gestion por Procesos de
Auditoria Interna para la Cuadra Compafiia Inmobiliaria y Comercializadora Inmosolucion S.A.,

nos sefiala que:

La presente investigacion de trabajo de tiulacion de la Empresa Inmobiliaria Inmosolucién S.A.,
tiene como finalidad desarrollar y mantener los procesos eficientes y eficaces, para lo cual ha
realizado un levantamiento de los mismos, adaptandose a los cambios que se experimentan en las
necesidades de los clientes. Por lo tanto la mejora continua tiene como objetivo de gestionar
mediante la cultura de la organizacion, la orientacion estratégica, el estilo de liderazgo y los
enfoques, combinando con la calidad y la gran experiencia adquirida en el tiempo de permanencia

en el mercado inmobiliario, donde permitird aumentar los ingresos y la satisfaccion en los clientes
(Guillén, 2013)

De acuerdo al trabajo anterior de titulacion un modelo de gestion por procesos, permitira mantener
los procesos que se desarrollan eficientemente, mediante a la adaptabilidadad de los cambios que
se generen en el transcurso del tiempo, de acuerdo a la demanda inmobiliaria de los clientes, a la
vez permitira tener un desempefio en cada uno de los procesos conjuntamente con las estretégias
que se establezcan y las responsabilidades y funciones de cada colaborar para una mejora continua

y rentabilidad de la empresa.

2.2. Referencias Tebricas

2.2.1. Sistema de gestion

El sistema de gestion es la herramienta que permite controlar los efectos econdmicos y no
economicos de la activad de la empresa. El control, en este caso, se define como aquella situacion
en que se dispone de conocimientos ciertos y reales de lo que esta pasando en la empresa, tanto

internamente como en su entorno y permite planificar, en cierta manera, lo que pasara en el

9



futuro. Mide el aprovechamiento eficaz y permanente de los recursos que posee la empresa para

el logro de sus objetivos (Segura, 2005,p.1).

2.2.2. Gestidn por procesos

De acuerdo con Bergholz (2011,p.5), considera que la gestion por procesos puede definirse como una
forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una
organizacion mediante la identificacion, seleccidn, descripcion, documentacidén y mejora continua

de los procesos.

Este autor introduce términos como la formalizacién y el control, ello puede favorecer la

regulacion de los procesos de gestion.

A partir del analisis de estas definiciones se puede determinar los siguientes rasgos caracteristicos

de la gestion por procesos:

» Esuna forma de organizacion para la direccion de una entidad.

= Centra la atencion en los procesos de dicha entidad, mediante su identificacion,
documentacion, control y mejora continua.

» Est4 enfocado a obtener la satisfaccion de ambas partes con énfasis en el cliente.

= Los procesos en su actuar transformador evidencian determinadas caracteristicas, que es
importante conocer, dada la implicacion que su adecuada comprension y analisis tiene sobre
la gestion que de los mismos se realice. Asi, entre las mas importantes se encuentran:

= Larepetitividad: esta es la que justifica el hecho de que se inviertan esfuerzos y recursos en
mejorarlos, pues el efecto del esfuerzo invertido se multiplica practicamente por la cantidad
de veces que se repita el proceso. De ahi la importancia de elaborar procedimientos que
especifiquen con precision las formas de realizar las actividades del proceso y por ende el
proceso en cuestion.

= La variabilidad: esta se manifiesta en las desigualdades que se pueden obtener y de hecho
se obtienen generalmente, en los resultados luego de producirse en diversas ocasiones el
proceso (repetitividad), repercutiendo en su eficacia. Existen disimiles técnicas para el
estudio y andlisis de estas variaciones con vistas a lograr el control necesario sobre las
mismas.

= Son susceptibles de ser mejorados: los procesos siempre se pueden mejorar, constantemente
se encuentra algun detalle, alguna secuencia que aumenta su rendimiento en aspectos de la

productividad de las operaciones o de disminucion de defectos, en vistas de optimizar su

10



resultado. Ademas, los procesos han de evolucionar para adaptarse a los requisitos
cambiantes de mercados, clientes, nuevas tecnologias, etc.

= Rebasan las estructuras funcionales: los procesos no tienen fronteras claras como las que
tienen los departamentos de una organizacion y con frecuencia cruzan los limites
funcionales repetidamente. Ello hace que en ocasiones fuercen la cooperacion entre las
distintas estructuras organizativas de la organizacion, ello propician el desarrollo de una
cultura organizacional mas abierta y menos jerarquica, que puede contribuir a obtener

mejores resultados (Carrasco et al., 2012,pp.5-6).

2.2.3. Gestion

La aplicacion de un término conocido, gestién, a otro también conocido pero sin habito de hacerlo,

procesos plantea los siguientes interrogantes que se responden a lo largo como:

¢ Cuantos procesos hay en mi empresa? La identificacion de los procesos de la empresa y la
definicion de sus interacciones nos lleva a elaborar el mapa de procesos.
¢Como se planifican los procesos? Se incluyen varias herramientas para elaborar los

procedimientos evitando la tan temida burocracia.

Una vez que hemos identificado y sistematizado los procesos de la empresa, llega la pregunta
crucial; ¢Como se gestionan? Aplicando el ciclo PDCA y disefiando las herramientas pertinentes

para hacer la medicion y el seguimiento del proceso (Velasco, 2009,p. 49).

2.2.4. Procesos

Segun la 1S0 9001:2015,et al (2018), el término proceso puede dar lugar a muchas dudas, confusiones,
equivocaciones, etc. Esto es mas comun de lo que puede parecer a simple vista, ya que este
término tiene significados diferentes si se aplica al ambito de las normas ISO. Incluso podria

variar si tenemos en cuenta diferentes versiones de la norma.

2.2.4.1. Clasificacion de Procesos

El analisis de las capacidades de los procesos nos lleva a preguntarnos sobre su clasificacion. La

clasificacion de los procesos es fundamental para la conceptualizacion de la gestion por procesos

ya que permite reducir su complejidad, asi como identificar la estructura de funcionamiento y los

protocolos de relacion entre actividades y procesos; por ello, se han desarrollado diferentes

sistemas de clasificacion. Estos pueden atender a cualquier criterio que establezca cada
11



organizacion, si bien con caracter general puede dividirse en procesos de direccién, procesos
operativos o clave y procesos de soporte. Desde una perspectiva mas holistica o de alto nivel, se
encuentran otros criterios para obtener esta clasificacion de los procesos. Uno de los més
utilizados es el propuesto por Ould (1995), que los divide en procesos principales (contribuyen
directamente a la creacion de valor para la organizacion), de gestion (tienen la propiedad de ser
estratégicos y se centran en objetivos, vigilancia y control) y de extendidos es el de Porter (1985),
que desarrolla el modelo de cadena de valor distinguiendo entre actividades primarias y
secundarias, siendo las primeras las que dan ventaja competitiva a la organizacion; y las segundas,

las que dan soporte a las primarias (Bolafios et al.,2022,pp. 40-41).

Segun el tipo de conocimiento que manejen: intensivo y no intensivo

e Segun la creatividad

e Seguln la tecnologia de informacién de soporte

e Segun el grado de contribucién de valor

e Segun la repetitividad de un proceso

e Segln la interdependencia de los participantes del proceso

e Segun la variabilidad del proceso

2.2.5. Principios de Gestion

De acuerdo con Lema et al. (2020), los principios de la gestion se enfoca a mejorar los niveles de

productividad en las organizaciones, los mismos se detalla a continuacion:

Enfoque al cliente

Como se menciond anteriormente, las organizaciones que se enfocan en sus clientes deben
identificar y analizar las necesidades, deseos y expectativas de estos, convertirlas en

especificaciones técnicas y ajustar sus procesos y recursos clave para alinearse en consecuencia.

Liderazgo

El liderazgo es la capacidad de una o mas personas para influir en la forma de pensar y actuar de
un grupo de personas; de manera tal que, estas Ultimas, asuman una serie de responsabilidades y
ejecuten un conjunto de tareas con entusiasmo y compromiso para alcanzar uno o0 méas objetivos

compartidos.
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El liderazgo debe ser tomado como un proceso en el cual se ejercen acciones y se asumen
comportamientos especificos que logran un impacto transformador sobre las personas, haciendo
que las mismas se sientan motivadas en alcanzar ciertos resultados o metas. Es poder introducir

cambios en el comportamiento de los individuos y por ende en la cultura de la organizacion.

Compromiso

Los resultados mesurables. En aquellas organizaciones donde se tienen empleados mas
comprometidos se tiene clientes mas satisfechos, son mas productivas, suelen lograr mayores
utilidades, y padecen menos niveles de rotacién y accidentes, entre otras cosas. Los empleados
muy comprometidos 23 sienten pasion por sus labores, asi como una conexién profunda con la
organizacion; los empleados sin compromiso, en esencia, asisten al lugar de trabajo, dan tiempo,

pero no ponen energia ni atencién en sus actividades.

Enfoque a procesos

Las organizaciones eficientes reconocen que para ofrecer lo que sus clientes necesitan, desean y
esperan, deben enfocarse en mantener y mejorar los procesos que les permiten cumplir con estas
necesidades, deseos y expectativas. Las actividades 42 de cualquier organizacion pueden ser

concebidas como integrantes de un proceso determinado.

Mejora Continua

Las organizaciones no solo deben centrarse en cumplir con los requerimientos del cliente, también
deben enfocarse en incrementar su capacidad de hacerlo, aumentar el valor percibido por sus
productos/servicios, optimizar los recursos que utilizan y elevar el beneficio por lograrlo para sus
partes interesadas pertinentes. A esto se denomina mejora. La mejora debe ser constante ya que
las necesidades y expectativas de los clientes son dinamicas, el contexto para cambiando y, lo que
agrega valor y satisfaccion para el cliente ahora, mafiana es muy probable que sea algo minimo

esperado.

Decisiones basadas en evidencias

La AD, los mandos medios y, en si, todo el personal, segln el grado de empoderamiento que se
tenga en la organizacion, toman decisiones a diario. Buena parte de las decisiones se toman en un
ambiente de incertidumbre; sin embargo, su grado varia entre la incertidumbre relativa y la gran
incertidumbre. Toda toma de decisiones supone siempre cierto riesgo.
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Gestion de las relaciones

Toda organizacion debe considerar las necesidades y expectativas de las partes interesadas
pertinentes, grupos de interés o stakeholders, debido a que estos, afectan y pueden verse afectados
con las decisiones y desempefios de la organizacion y su SGC.

Enfoque al
cliente

Gestion de
las Liderazgo
relaciones

Gestion
exitosa de

Decisiones la colldad

basadas Compro-
en miso
evidencia

Enfoque a
procesos

llustracién 1-2: Gestidn de las relaciones

2.2.6. Mapa de procesos

El mapa de procesos es la representacion grafica de la interaccion de todos los procesos que
forman parte de una organizacion. Para elaborar el mapa de procesos de vemos tener en cuenta,

que éstos se agrupan o clasifican en tres grandes grupos:

e Procesos estratégicos. Son aquellos procesos que agrupan las actividades vinculadas al
analisis de datos y la toma de decisiones, incluyendo aquellas acciones vinculadas a la
recogida de aquellos datos que, no perteneciendo a procesos operativos o de soporte, permitan
la ejecucién de dicho anélisis y toma de decisiones. Nos referimos, concretamente, a la
recogida y tratamiento de quejas, reclamaciones, su- gerencias, agradecimientos o
incidencias, al analisis de la satisfaccion de clientes, el andlisis de indicadores, la definicion
0 el seguimiento y revision de objetivos entre mutros otros.

e Procesos operativos o productivos. Son aquellos procesos que incluyen a las actividades que
forman parte del proceso productivo de la organizacion. Desde la identificacion de
necesidades y requisitos de clientes hasta la entrega del producto o prestacion del servicio.

Segun la organizacion de que se trate, se incluiran unos u otros procesos, asi, el proceso de
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almacenaje puede ser un proceso operativo en una empresa que necesita regular el flujo de
inventarios en las diferentes etapas del proceso productivo o puede ser un proceso de soporte
cuando ese mismo almacén implica actividades no criticas que no afecten directamente al
proceso productivo, por ejemplo, la existencia de un pequefio almacén de material en un
centro de formacion.

e Procesos de soporte. Son aquellos procesos que comprenden actividades necesarias pero que
afectan indirectamente a los clientes fina- les. Compras, recursos humanos o gestién de las
infraestructuras entre otros, pueden ser procesos de soporte en el momento en que refieren a
aquellas actividades necesarias para asegurar la correcta ejecucion de las actividades que
forman parte de procesos operativos. Si volvemos al centro de formacidn, éste no se dedica a
reponer lamparas cuando estas se fundan, pero si nadie se ocupa de estas actividades, llegara

un momento en que las clases en las aulas no podran llevarse a cabo con normalidad.

Para elaborar el mapa de procesos, debemos identificar en primer lugar el conjunto de procesos
que forman parte de la organizacion. Se trata de elaborar una relacion o equivalente donde se
recojan todos los procesos de la empresa. El criterio aplicable siempre se basa en la necesidad de
contemplar a los procesos como conjuntos de actividades. No podemos confundir procesos con
actividades. Los procesos son conjuntos de actividades que transforman elementos de entrada en
elementos de salida. Para definir un proceso necesitamos conocer esas entradas y salidas y las
actividades a realizar para conseguir su transformacién. Todos los procesos deben poder ser
medidos con el fin de conocer hasta qué punto un proceso es capaz de alcanzar el resultado que

se espera de él (Rubio et al., 2019,pp.72-73).

2.2.6.1. Modelo Mapa de Procesos

\ 4 $ \ 4

Procesos operativos (cadena de valor)

DRI
%* * *

31U3I|D [3p UQIIBYSIES

llustracion 2-2:  Modelo Mapa de Procesos
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2.2.7. Diagrama de flujo

Segun Acosta et al. (2009) los flujo gramas a los cuales también se les llama diagrama de flujo y muy

rara vez flux gramas, son graficos que sefialan el movimiento, desplazamiento o curso de alguna

cosa, que bien puede ser una actividad, un formulario, un informe, materiales, personas o recursos.

Los flujo gramas son de gran importancia para toda empresa y persona ya que brinda elementos

de juicio idoneos para la representacion de procedimientos y procesos, asi como las pautas para

su manejo en sus diferentes versiones.

La seleccion de los simbolos dependen del procedimiento que va a ponerse en las gréficas y del

empleo que vaya a darse en las mismas, por tal motivo es fundamental que se empleen de forma

correcta, al colocar un simbolo en un sitio inadecuado, cambia el sentido del flujo grama. Se

puede decir que los simbolos méas usados son:

e Operacién
e Transporte
e Inspeccién
e Demora

e Almacenamiento

2.2.7.1. Simbologia para procesos de flujo grama

Tabla 1-2: Simbologias para la Elaboracion del Diagrama de Flujo

Principio y/o terminacion. Este simbolo representa tanto
la disponibilidad de la informacidn para su procedimiento
(entrada), como la mencion de que la informacion ya ha
sido procesada.

Actividad u operacion. Se utiliza siempre que un
actividad o grupo de ellas tengan como objetivo un
cambio, ya sea en el valor, forma o disposicion de la
informacion.

Conector. Representa una conexion o enlace de una parte
del diagrama de flujo con otra parte del mismo.

4
___|

Documentos. Este simbolo se utilizard cuando se desee
representar un documento, estos pueden ser una forma, un
control, una ficha, un listado, etc.
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Archivo. Indica el deposito de un documento dentro de
un archivo o de un objeto cualquiera en un almacén.

en donde se debe tomar una decision entre dos 0 mas
opciones.

Movimiento. Indica el movimiento de personas,
materiales o equipo.

‘ Decisién o alternativa. Indica un punto dentro del flujo

Transmision. Este simbolo se utiliza para mostrar
transmision de los datos por via telefonica o electronica.

Direccion de flujo. Este simbolo conecta, sefiala la
secuencia en que se van ejecutando las acciones u
operaciones

Fuente: (Acosta, Flujograma, 2009)

2.2.8. Ficha de Procesos

La informacién a incluir dentro de una ficha de proceso es diversa y debe definirse por la propia
organizacion. Su complejidad y el nivel de informacion que brinde estaran en correspondencia
con el grado de madurez de la organizacién. Debera incluir las caracteristicas relevantes del
proceso que permitan su perfeccionamiento y su gestion, resulta una herramienta decisiva para
convertir el conocimiento técito en explicito, para conservarlo, compartirlo y, por tanto, para

incidir en la cultura de la organizacion.

Algunas consideraciones previas al llenado de la ficha resultan las siguientes:

a) Debe velarse porque al describir los procesos queden claros los elementos esenciales, tales
como: documentacion o informacion de los procedimientos utilizados, exigencias de materias
primas, materiales, equipos, en fin, los recursos necesarios para el desarrollo del proceso.

b) La codificacion utilizada debe permitir la interpretacion de la conexién o dependencia entre
los procesos y subprocesos.

¢) Es muy importante en definir no solo los clientes del proceso (internos y externos) sino todos
los grupos de interés. A tal efecto, resulta util construir un cuadro que enumere a todos los grupos
de interés (columna 1) y los relacione con los requerimientos que poseen en cuanto a, los
requisitos, expectativas y las ofertas de servicio (columna 2), entendiéndose por estas, aquellos
aspectos distintivos para la actividad o proceso que garantizan la confianza, seguridad o
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satisfaccion del cliente. Un ejemplo pudiera ser transparencia, capacidad de brindar trazabilidad,
etc.
d) La confeccion del diagrama IDEFO garantiza exponer de forma sintetizada los principales

aspectos caracteristicos del proceso (Leén.,Rivera.,Ojeda.,Nogueira., & Narifio., 2020, p.215).

2.2.9. Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion, transforman y filtra los volimenes de informacidn con la finalidad de
gue realmente contribuya de forma adecuada para que los directores de las organizaciones tomen
decisiones efectivas y al mismo tiempo sirva para dar seguimiento a las variables claves para que

la organizacion logre el éxito y la competitividad (Cortés, 2019, p.129).

Los indicadores de gestion se convierten en los signos vitales de la organizacion, y su continuo
monitoreo establece parametros para identificar los diversos sintomas que se derivan del
desarrollo normal de las actividades; asi como también, es una magnitud que expresa el
comportamiento o desempefio de un proceso, que al compararse con algin nivel de referencia
permite detectar desviaciones positivas 0 5 negativas soportando la conexion entre dos medidas

relacionadas entre si, que muestra la proporcion de la una con la otra (Morocho, 2022; citado en Carillo
etal., 2016, p.4-5).

2.2.10. La mejora continua

El concepto de mejora continua hace referencia a una filosofia de negocio cuyo origen es
japonés, misma que impone disciplina y una direccion de cambio empresarial aplicada a
cada proceso de la organizacion, con el fin de fomentar ventajas competitivas basadas en la

perfeccion de la calidad o calidad total (Barreras, 2022)

2.2.11. Sector Inmobiliario

La etimologia de la palabra inmobiliario, se deriva del vocablo inmévil, y lo considera a todos
aquellos bienes raices, que, por estar ligado inherentemente al suelo, de forma inseparable, fisica
0 juridicamente al terreno, es decir, imposibles de trasladar o separar del suelo sin producir dafios
al mismo, como por ejemplo; casas, parcelas urbanizadas o no, naves industriales o fincas, entre
otros. En cuanto a la evolucion del sector inmobiliario en el Ecuador, se ha dado a través de etapas,
su primera fase se dio entre los afios 80" y finales de los 90", con un decrecimiento significativo
en 1998 por la crisis econémica dada en ese afio; este periodo se caracteriz6 por la consolidacion

de la empresa privada, motivada por la expansion del crédito de largo plazo para compra de
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viviendas con un promedio de hasta 15 afios plazo, dirigida en mayor medida a la clase media y

baja; en este escenario tuvo un papel protagénico la banca privada como ente de crédito (zambrano,
2020; citado en Jiménez et al., 2017, pp.63-64).

2.2.11.1. Perfil de factibilidad inmobiliario

Perfil de factibilidad tiene tres puntos clave que son los méas sensibles: el precio del terreno, el
costo de la construccion y los precios de venta. Para que sea una herramienta precisa, el perfil
tiene que ser rapido y razonable con escenarios conservadores y siempre con informacion
adecuada y oportuna. Se deben mantener datos como los costos en SS/m2 e informacion de los
montos a pagar en las municipales, asi como tener en cuenta consideraciones legales y tributarias.

El trabajo es méas rapido y seguro con una hoja de célculo para poder establecer simulaciones.

El anélisis de factibilidad se inicia con la estimacion de los valores estipulados para los diversos
items de un proyecto. Los grandes rubros son egresos (terreno, habilitacion urbana, conexién de
servicios, gastos de construccidn, gastos municipales, costos del promotor y gastos varios] e
ingresos [venta de departamentos, venta de estacionamientos, venta de depoésitos y otros

ingresos).

Para evaluar los egresos, debemos considerar lo siguiente:

El precio del terreno real durante el proyecto. Es posible que el terreno se haya adquirido con
mucha anterioridad y el costo no refleje su precio actual en el mercado, pero en el analisis debe

considerarse el valor real.

El costo de habilitacion urbana. Implica los gastos referidos a regularizar los terrenos a una

situacién de urbanos.

La conexidn de servicios. Son los costos referidos a la conexion de las redes publicas de agua,
desagiie y luz, los cuales dependen de las factibilidades de servicios que emiten las empresas

prestadoras de estos trabajos publicos.

Los gastos de construccién. Son propios de la obra y del proyecto, incluyen los gastos generales
y la utilidad de la constructora, ascensores y otros. - Los gastos municipales. Son los gastos
asociados a la licencia de construccion y de finalizacion municipal y registral del proyecto. - Los
gastos varios. Consideran los gastos financieros, de supervision y de seguros (Cornejo et al., 2018,
pp. 21-22).
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2.2.12. Bienes Raices

La industria de los bienes raices, tanto como casi cualquier otra industria, tiene todo un lenguaje
propio. Sabiendo ese lenguaje no le hard automaticamente mejor inversor porque los buenos
inversores de bienes raices tienen ojo para los valores, mantienen los dedos en el pulso de su
mercado, y ven el potencial en propiedades que otros no pueden ver. Los buenos inversores
también conocen el lenguaje de los negocios, y comprender términos y fases de bienes raices
puede ayudarlo a tomar mejores decisiones cuando compre, venda 0 renta una propiedad.
Ademas, se sentird mas confiado y mas seguro cuando interactle con profesionales de bienes

raices (Haden, 2007).

2.2.13. El corretaje

La palabra “corredor” se trata de “vender ajeno a cambio de una comision”, definicion que aplica
no solo al sector de bienes raices, ya que también tiene su uso en la bolsa, seguros, fianzas, arte,
inmobiliario, etc. Y en cuanto al corretaje inmobiliario, se define como aquella intermediacion
entre las inmobiliarias y un tercero para facilitar el contacto con un posible comprador. También
las transacciones realizadas se incluyen las figuras de un vendedor y un comprador para que
ambas partes salgan beneficiadas. Durante este proceso, el agente inmobiliario sera el encargado
de que las operaciones sean claras para que se establezcan precios justos y equitativos. Ante esto,
Salas detalla que es importante nunca cobrar sobreprecio, ya que la comision siempre debe ser
cobrada de acuerdo al porcentaje pactado sobre el valor de la operacidn, lo que evitara situaciones

legales graves, mas adelante (Salas, 2022)

2.2.13.1. Corredor Inmobiliario

Es importante primero tomar en cuenta el concepto de “correduria” que, de acuerdo al Diccionario
de la Lengua Espafiola, significa: “Oficio del corredor, para vender o comprar por cuenta de otros.
Es de agregar que el corretaje de bienes corresponde a una actividad econdémica originada a 14
partir de la necesidad de disponer de un sistema profesional eficaz de intermediacién en la
compraventa de propiedades. Claro, que esta concepcion ha ido variando, puesto que actualmente
no podrian considerarseles a los corredores como meramente comerciantes, puesto que prestan
sus servicios a personas que no se desempefian en esta area; por otra parte, la actividad se la regula

dentro del ordenamiento juridico de lo civil (Paillacho et al.,2018,p.13).
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2.2.13.2. Funciones del corredor inmobiliario

De acuerdo con Paillacho et al. (2018, pp.16-17), al momento que un corredor inmobiliario es requerido
para realizar una accién de venta, compra, arrendamiento o cualquiera afin con un bien inmueble

debe hacerse cargo de cumplir con las funciones que a continuacion se sefialan:

= Difundir el bien a través de diversos medios, como portales publicitarios, prensa, revistas,
anuncios en medios de comunicacion, entre otros:

= Preparacion en la gestion de documentos relacionados con la negociacién; apoyar a su cliente
en la toma de decisiones; evaluar el precio signado al inmueble, el que debe estar de acuerdo
a la zona y el mercado actual.

= Realizacién de actos de intermediacion entre las partes: duefio — comprador o arrendatario,
donde representara los intereses equitativamente.

= Procurar por una conciliacion exitosa entre las partes.

= En ocasiones quien le hace el encargo autoriza al corredor para que gestione directamente el
negocio, con lo cual debera ser extremadamente cuidadoso.

= Siempre deberd estar dispuesto para desempefiar su labor como: intermediario en
negociaciones de bienes raices; promocionar negocios de tipo inmobiliario; asesorar y
aconsejar en las transacciones inmobiliarias; evaluar inmuebles partiendo de aspectos del
inmueble, como: precio, plusvalia, valorizacién, rentabilidad, deterioro y comportamiento del
precio en el mercado.

= Cooperar en la administracion de la propiedad.

= Guiar al comprador en el financiamiento para la compra del bien

= Anadlisis legal de la situacion del inmueble objeto de la negociacion.

Legales Técnicas Tecnologicas
* Regimen legal de las operaciones del « Edificacion y legislacion * Uso de software ERP
corretaje ) « Financiamiento inmobiliario  Manejo de paginas web
* Ley de copropiedad « Tasacion de bienes raices « Manejo de redes sociales
* Ley de arrendamiento de bienes « Marketing y ventas

raices
» Ley laboral y aspectos tributarios

llustracion 3-2: Funciones del corredor inmobiliario
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2.2.13.3. El contrato de corretaje inmobiliario

Lo primero que hay que tener en consideracion, a la hora de conceptualizar y determinar la
naturaleza juridica de esta figura es que el mediador desempefia una pura actividad de
aproximacion de los futuros contratantes: su finalidad es la conclusidn de contratos entre terceras
personas. La actividad del mediador corresponde al estadio de los tratos y las conversaciones
preliminares a la conclusién del contrato, el cual se realizard méas tarde por obra de las partes

mismas. El puro mediador queda siempre fuera del contrato resultante de su actividad (Velarde,
2023).

Conviene sefialar que la existencia del contrato de corretaje no depende de la conclusién o no del
contrato que propicia el corredor. En este sentido se trata de un contrato principal, es decir, que
no debe su entidad o existencia a otro. Tampoco es un precontrato o un contrato preparatorio,
porgue el contrato que se promueve puede ser, y de hecho muchas veces es, muy diferente al

contrato de corretaje.

Las principales caracteristicas de este contrato son:

1. Atipico, es decir, no se encuentra normado por nuestro ordenamiento legal; conviene recordar
gue otras clases de corretajes si estan legislados.

2. Consensual, no requiere ninguna formalidad, ni siquiera que conste por escrito; en todo caso
la forma seré la que establezcan las partes.

3. Principal, como se ha sefialado este contrato no es accesorio de ningun otro, y su aplicacién
y vigencia no depende de ningun acto juridico.

4. Bilateral, por contener prestaciones a cargo de ambas partes.

5. Oneroso, siendo un contrato comercial resulta patrimonial o econémicamente gravoso para
las partes.

6. Conmutativo, hay quienes sostienen que el contrato de corretaje es un contrato aleatorio; no
compartimos esta posicion, pues al momento de celebrarlo las partes conocen de modo cierto
el sacrificio y la ventaja que les reportara; por tanto, se trataria de un contrato conmutativo y

no aleatorio (Velarde, 2023)
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CAPITULO I

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de investigacion

En la presente investigacion se utilizé dos enfogues, tomando en cuenta el enfoque cuantitativo y

por otra parte el enfoque cualitativo.

3.1.1. Enfoque cuantitativo

Menciona (Galeno, 2020, p.21) el enfoque cuantitativo hace énfasis en lo local, lo micro, lo regional.
Su objetivo es profundizar en la situacion o problematica y no necesariamente generalizar sus

resultados.

En esta investigacién se utilizé el enfoque cuantitativo para conocer la situacion actual de la
empresa a partir de las herramientas y técnicas de la investigacion como la entrevista aplicada al
gerente de la empresa, con el fin de obtener una informacion que permita la implementacion de

un Modelo de Gestidn por Procesos para la mejora continua de la empresa.

3.1.2. Enfoque cualitativo

La investigacion cualitativa como aquella cuyo propésito es ayudar a comprender: 1. los sentidos
y las perspectivas de las personas estudiadas, esto es, ver el mundo desde sus puntos de vista en
lugar de acudir, simplemente, al punto de vista propio del investigador; 2. cdmo estas perspectivas
estan definidas por sus contextos fisicos, sociales y culturales a la vez que, también, contribuyen
con la definicién de esos contextos y 3. los procesos especificos involucrados en el mantenimiento

o la modificacion de estos fendmenos y relaciones (Maxwell, 2020, p.13).
En esta investigacion se utiliz6 y se aplicd un enfoque cuantitativo debido que se desarroll6 y se

pudo recolectar informacién a través de una aplicacidén de encuestas internas y externas en la

empresa, en donde se procedié a realizar un analisis de la informacion obtenida.
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3.2.  Nivel de Investigacion

3.2.1. Exploratorio

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacién mas
completa respecto de un contexto particular, investigar nuevos problemas, identificar conceptos
0 variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir

afirmaciones y postulados (Nieto, 2018, p.2).

Para este estudio se empled el nivel de investigacion exploratorio, donde nos permitié recabar
informacién importante de la empresa, que nos ayudo6 a conocer aspectos negativos y positivos

en los procesos que se desarrollan y ejecutan en Grupo Atlas.

3.2.2. Descriptivo

La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades importantes de las personas,
grupos, poblaciones, cosas o cualquier otro fendmeno. Este estudio es independiente de cada
caracteristica, con la posibilidad de integrar alguna medicion de dos 0 méas caracteristicas en un

concepto o variable con el fin de determinar “como es” o “como se manifiesta” el fenomeno
(Escobar, P. & Bilbao, J. 2020, p.56).

Para esta estudio se empled el nivel de investigacion descriptivo puesto que se describieron los
procesos para la captacion, negoacicion, avaltos, compra y cierre de ventas de los colaboradoes

encargados de realizar el proceso, con el fin de establecer con el disefio de un Modelo de Gestion

por Procesos.

3.3. Disefio de investigacion

3.3.1. Segun la manipulacién o no de la variable independiente

3.3.1.1. No Experimental

Segun (Ara, 2012, p.35) la metodologia no experimental no pone a prueba hipétesis causales, las

variables son ahora sencillamente variables que van a ser registradas o medidas por el

investigador, sin mas: no hay variables independientes que manipular ni variables extrafias que
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controlar experimentalmente ni tampoco hay asignacion aleatoria de los sujetos a los grupos de

tratamiento ya que éstos tampoco existen.

En el presente estudio de esta investigacion se elabord un disefio de una investigacion no
experimental debido a que no se modificé o se alter6 la variable independiente para visualizar el
resultado en la variable dependiente, donde no se realiz6 experimentos para comprobar un hecho,
por la cual solo se analiz6 la informacion obtenida en los procesos de compra, venta, negociacion

y avaluos.

3.3.2. Segun las intervenciones en el trabajo de campo

3.3.2.1. Transversal

Entendemos aqui por temas transversales a aquellos temas que son controversiales en tanto
implican diferentes visiones en tension sobre el abordaje de las problematicas sociales. Podriamos
decir que son aquellos temas que exceden la clasica responsabilidad profesional, la cual limita los

juicios y practicas profesionales responsables a los criterios de eficiencia, eficacia y confiabilidad
(Abate, S. M., Lyons, S., & Orellano, V. 2019).

En esta presente investigacion se utilizo el tipo de disefio transversal que permitié obtener los
datos en un periodo de tiempo especifico y un cierto momento, a través de las herramientas
utilizadas con el personal operativo y los clientes externos de la empresa, adicional la entrevista

realizada al gerente de Grupo Atlas.

3.4. Tipo de estudio

3.4.1. Documental

Sefiala (Garcia, 2012, p.27) la investigacion documental se realiza apoyandose en fuentes de caracter
documental como bibliografia y se recurre a los documentos como fuente de informacién, y es
béasica para todo tipo de investigacion.

Mediante la presente investigacion desarrollada se utilizé la investigacion documental, donde se
realiz6 una revision y recoleccion de informacidn bibliograficas como libros, articulos cientificos,

revistas entre otras fuentes de varios autores relacionadas directamente con el Modelo de Gestion

por Procesos, para de esa forma sustentar la informacion obtenida principalmente en el marco
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tedrico de esta investigacion y al estudio realizado hacia la empresa que contribuya al desarrollo

al tema presentado.

3.4.2. De Campo

Sefiala (Garcia, 2012, p.27) la investigacion de campo es directa que se efectda en el lugar y tiempo

en que ocurren los fendbmenos objetos de estudio.

Se pudo observar en la presente investigacion que se desarroll6 una investigacién de campo, por
la cual se recopil6 directamente la informacion obtenida en la empresa Grupo Atlas, donde se
pudo aplicar las diferentes técnicas al personal operativo con una encuesta y al gerente por medio

de una entrevista.

3.5.  Poblacion y Planificacidn, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

3.5.1. Poblacién

Segun (Bologna, 2018, p.155) EI tamafio que tiene una poblacién influye en el disefio de la muestra
porque dependiendo de su tamafio, la poblacion puede ser tratada como finita o infinita.

Para la presente investigacion se utiliz6 dos tipos de poblacion: la primera poblacion se contribuy6
conjuntamente con todo el personal operativo de la empresa Grupo Atlas en el cual corresponde
a 8 trabajadores, debido que es una poblacion pequefia se desarroll6 en su totalidad. Y la segunda
se trabajo con la poblacién externa de la empresa que vendria a ser los clientes que esta compuesto

por el nimero de 185, por ende se realizé un calculo muestral al ser una poblacién de gran tamafio.

3.5.2. Muestra

Segln (Castro,2019, p.53). ES un subconjunto de individuos o elementos de una poblacion definida
gue cumple con ciertas propiedades comunes. Para que el estudio en una muestra permita
extrapolar los resultados a la poblacion de estudio, es necesario que cumpla con las siguientes

exigencias:
1. Representativa de la poblacion de estudio o poblacién blanco: Implica que, para que los
resultados del estudio tengan validez interna y externa, la muestra debe ser representativa de

la poblacion blanco.
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2. Seleccion aleatoria: Significa que los sujetos de la poblacion blanco deben ser escogidos al
azar, es decir, todos los individuos o elementos de la poblacion blanco tienen que tener la
misma probabilidad de ser seleccionados en la muestra.

3. Tamafo minimo adecuado: Es el nimero de individuos necesarios y seleccionados
aleatoriamente, que debe contener la muestra, para obtener estimaciones que representen los

valores reales del parametro de la poblacion de estudio.
Para esta investigacion de la muestra se obtuvo de la poblacidn de los clientes de la empresa,
debido que esta poblacidn es de gran tamafio y basicamente la informacion recopilada fue con el
propésito de obtener buenos resultados que ayuden a fundamentar lo investigado.

3.5.2.1. Calculo de la muestra

Para el calculo de la muestra de esta investigacién la formula que se utilizé fue para precisar una

poblacién finita, donde debe ser una poblacion menor a 100.000 elementos muéstrales.

. Z%(p * Q)N
e?(N-1)+2Z%(p=*q)
Donde:
n= Tamafio de muestra
N= Tamafio de poblacion 185
Z= Nivel de confianza 1,95
p= Probabilidad de éxito 0,5
g= Probabilidad de fracaso 0,5
e= Margen de error 0,05
1,95%(0.5 * 0,5)185
™= 0,052(185 — 1) + 1,952(0.5 % 0,5)
n =125

3.6. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Meétodos de investigacion

3.6.1.1. Método Deductivo

Segun (Espinoza, 2023, p.38) el método deductivo se considera una herramienta de apoyo a los

investigadores y estudiantes en la generacion del conocimiento, toda vez que les permite organizar

27



las premisas para la posterior validacion de sus hallazgos, produciéndose asi los nuevos

saberes.

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico este método, donde se realizo revisiones
bibliogréficas con respeto al tema presentado, sustentado tedricamente la investigacion, y de esa
manera de obtuvo un andlisis légico en donde se pudo estructurar conjuntamente al tema

investigativo de un Modelo de Gestion por Procesos a la empresa.

3.6.1.2. Método Inductivo

Es aquel que consigue conocimientos en general desde conocimientos particulares; de tal manera
el docente muestra a los alumnos leyes o fundamentos necesarios, los cuales conllevaran a
comprender y asimilar un entendimiento general, anteriormente establecido; de esta forma:

partiendo de lo mas diminuto a lo méas enorme; de lo sencillo a lo dificil (Hernandez, 2014, p.17).

En el desarrollo de esta investigacion se utilizd este método donde se analizaron los procesos
operativos de la empresa, para de esa manera obtener las debidas conclusiones en la forma en que
se realizan estos procesos, permitiendo proponer mejoras a los procesos actuales y de esa manera

contrubuir al desarrollo del Modelo de Gestion por Procesos a la empresa.

3.6.2. Técnicas de Investigacion

3.6.2.1. Encuesta

Una encuesta es un modo de obtener informacion: a) preguntando, b) a los individuos que son
objeto de la investigacion, ¢) que forman parte de una muestra representativa, d) mediante un
procedimiento estandarizado de cuestionario, €) con el fin de estudiar las relaciones existentes
entre las variables (Corbetta, 2023, p.146).

Para esta investigacion se aplicé esta técnica conjuntamente con los trabajadores y clientes de la

empresa, de esa manera se pudo recolectar informacion que nos permitio conocer en que situacion

se encontraba la empresa y a la contribucion al desarrollo de la propuesta.
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3.6.2.2. Entrevista

La técnica de la entrevista, como la encuesta por muestreo, pretende obtener datos preguntando a
los sujetos, pero con el objetivo caracteristico de la investigacion cualitativa de conocer la

individualidad de la persona entrevistada y ver el mundo con sus 0j0S (Corbetta, 2023, p.344).

Esta técnica se realizé directamente al gerente de la empresa Grupo Atlas para identificar las

debilidades y falencias que presenta actualmente entorno a un modelo de Gestidn por Procesos.
3.6.3. Instrumentos de Investigacion

3.6.3.1. Cuestionario

El cuestionario es uno de los instrumentos que sirven de guia o ayuda para obtener la informacién
deseada, sobre todo a escala masiva. EI mismo esta destinado a obtener respuestas a las preguntas
previamente elaboradas que son significativas para la investigacion que se realiza y se aplica al
universo, 0 a una muestra, utilizando para ello un formulario impreso, que los individuos

responden por si mismos (Martinez, 2011, p.45).

Mediante esta herrramienta que sirvi6 de apoyo para el levantamiento de informacién al momento

de realizar la encuesta al personal y los clientes de la empresa.
3.6.3.2. Guia de la entrevista
Para la entrevista realizada al gerente de la empresa Grupo Atlas se utilizd una serie de preguntas,

donde se pudo recabar informacion precisa y estructurada, con el fin de obtener resultados que

nos permita a la contribucion de nuestra propuesta.
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CAPITULO IV
4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. Procesamiento, analisis e interpretacion de resultados
Mediante los resultados obtenidos en base a las encuestas realizadas al personal y clientes de la
empresa Grupo Atlas, se procedio a tabular los datos obtenidos de cada una de las preguntas, y se
desarrollé sus respectivas graficas de acuerdo a los resultados, mediante el andlisis e

interpretacion.

4.1.1. Obtencion de los resultados de la encuesta realizada al personal de la Empresa Grupo

Atlas, Centro de Negocios.

1.- {Cuél es su género?

Tabla 1-4:  Genero del encuestados

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Hombre 5 63%
Mujer 3 38%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

\

llustracién 1-4: Genero del encuestados

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anédlisis e Interpretacion

Mediante la encuesta realizada se obtuvo datos relevantes con respecto al personal interno de la
empresa, donde nos indica que un 63% corresponde al género masculino, y el otro 38% al género
femenino. Se puede evidenciar que la empresa Grupo Atlas cuenta con un nimero mayor de

trabajadores del género masculino.
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2.- ¢Cuantos afios tiene?

Tabla 2-4:  Edad del encuestado

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
25-35 8 100%
36-45 0 0%
46-55 0 0%
Total 8 100%
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
_ G
0%
25-35
100%
36-45
- 46-55

llustracién 2-4: Edad del encuestado

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Andlisis e Interpretacién

En base a los resultados obtenidos con respecto al rango de las edades, la empresa tiene un
personal joven, donde el 100% pertenece a 25 y 35 afios en su totalidad. En cuanto al personal
que labora en la actualidad en Grupo Atlas son gente con una experiencia muy buena que les

permite dia a dia ir fortaleciendo sus capacidades y habilidades en la empresa.
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3.- ¢Cual es el nivel de educacion més alto que ha completado?

Tabla 3-4:  Nivel de educacion

Alternativas | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa

Primaria 0 0%
Secundaria 1 13%
Tercer nivel 7 88%
Maestria 0 0%
Otras 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Primaria = Secundaria = Tercer nivel = Maestria = Otras

llustracién 3-4: Nivel de educacion

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

La empresa tiene un personal en su mayoria con una preparacion de tercer nivel con 88%, y la
otra parte con un 12% de nivel secundaria. El grado de preparacién es exigente que les permite
contar con un personal experimentado, acorde al area donde se encuentran desempefiando sus

labores.




4.- ;Conoce usted si GRUPO ATLAS cuenta con un sistema de gestion por procesos?

Tabla 4-4: Sistema de gestion por procesos

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 3 38%
No 5 63%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Si = No

llustracion 4-4: Sistema de gestion por procesos

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anédlisis e Interpretacion

Del total de los encuestados en la empresa Grupo Atlas un 67% manifiesta que no cuentan con un
sistema de gestion por procesos mientras el 37% manifiesta que la empresa cuenta con dicho
modelo. En base a los resultados se concluye que la empresa no tiene un modelo bien establecido,
por lo que existen actividades que no se han identificado de manera clara, y tampoco documentos
que respalden dichos procesos para el fortalecimiento operativo de la organizacién, pero sin
embargo las tres personas que mencionan que existe un modelo de procesos establecidos hacen
referencia a las actividades que se desarrollan en la parte administrativa de la empresa.
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5.- ¢Conoce claramente las funciones que debe realizar y su responsabilidad en la ejecucion de

cada uno de ellos?

Tabla 5-4:  Funciones y responsabilidades

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 3 38%
No 5 63%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Si = No

llustracion 5-4: Funciones y responsabilidades

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anédlisis e Interpretacion

El 63% del personal encuestado indica que no conocen de manera clara las funciones que deben
desempefiar dentro de la empresa Grupo Atlas, y las responsabilidades que se debe tener en la
gjecucion de cada uno de ellos, y por otra parte existe un 38% del personal que si conoce las
funciones y responsabilidades de cada proceso que se realiza en la organizacién. Mediante los
resultados obtenidos nos indica que mas del 50% no conocen de manera clara las
responsabilidades que existe al momento de ejecutar en cada uno de las funciones dentro de la
empresa, donde la ausencia de una documentacion ha sido un factor negativo para los

colaboradores de Grupo Atlas al momento de desarrollar sus operaciones.
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6.- ¢Conoce usted cuéles son los procesos mas ejecutados por la empresa?

Tabla 6-4:  Procesos mas ejecutados
Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Captacion 2 25%
Negociacion 3 38%
Avallos 1 13%
Compras 0 0%
Ventas 2 25%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Captacion = Negociacion = Avaltos

Compras = Ventas

llustracion 6-4: Procesos mas ejecutados

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

En base a los datos obtenidos de cada uno de las actividades nos indica que existe un 38% del
proceso de negociacion, mientras tanto entre captacion y ventas un 25% de ambas partes y avallos
un 13%. Los resultados nos indican que el proceso mas ejecutado por la empresa son
negociaciones, donde tienen contacto directo con el cliente por su bien inmueble, conjuntamente
luego de llegar a una negociacion de parte y parte existe la venta directa de la propiedad,

realizando antes de todo eso un avallo pertinente para establecer los costos y llegar a un acuerdo

mutuo entre ambas partes.
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7.- ;Cree usted que el proceso actual para lacompray venta de los bienes inmuebles se desarrollan

eficientemente?

Tabla 7-4:  Procesos de compra

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Excelente 3 38%
Muy buena 3 38%
Buena 2 25%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Excelente = Muy buena = Buena Regular = Mala

llustracion 7-4: Procesos de compra

Fuente: Onvestigacién de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a los resultados de la encuesta un 38% del personal responden que si se desarrolla
eficazmente los procesos actuales de compra y venta, y el otro porcentaje similar de 38%
manifiestan que también si se cumplen de forma muy buena, mientras el 25% restante comentan
que se cumplen pero solo de una forma buena los procesos, teniendo asi un personal adecuado
para las actividades pertinentes en los procesos operativos de la empresa. Por lo tanto la empresa
dispone de un personal capacitado y de experiencia, logrando una estabilidad positiva en la
gjecucion de compra y venta de un bien inmueble, tomando en cuenta que todos sus empleados

conocen la forma en que deben operar sus funciones y actividades pertinentes dichos procesos.
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8.- ¢Con qué frecuencia se realiza un seguimiento, medicion y control de los procesos operativos

dentro de la empresa?

Tabla 8-4:  Frecuencia de seguimiento, medicién y control

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Anual 1 13%
Semestral 0 0%
Trimestral 1 13%
Mensual 6 75%
Total 8 100%
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
13%
75%
= Anual = Semestral Trimestral Mensual

llustracion 8-4: Frecuencia de seguimiento, medicion y control

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anadlisis e Interpretacién

El 75% del personal encuestado menciona que si se cumple mensualmente un seguimiento,
medicion y control en cada uno de los procesos que se realizan, y la otra parte del personal indican
que se realizan anualmente y trimestralmente con un 13% de ambas partes. En base a los
resultados obtenidos Grupo Atlas en su mayoria manifiestan que si se cumplen los procesos
operativos, mediante un control general mes a mes, con el fin de lograr un seguimiento adecuado

de cada una de las funciones del personal.
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9.- ¢Considera usted que existe duplicidad y pérdidas de recursos en los procesos administrativos

de la empresa?

Tabla 9-4:Existe duplicidad y pérdidas

Alternativa Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Totalmente en desacuerdo 1 13%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 50%
De acuerdo 2 25%
Totalmente de acuerdo 1 13%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

o

50% (

= Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

lustracion 9-4: Existe duplicidad y pérdidas

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anadlisis e Interpretacién

Segun los resultados de la encuesta de este item aplicado a la empresa Grupo Atlas, el 50%
responden que puede existir aunque o no puede existir duplicidad en las funciones, mientras el
25% estan de acuerdo que no existe duplicidad al igual que el 13% aseguran que los procesos los
realizan de forma ordenada y el 13% de los empleados consideran que existe duplicidad en las
tareas asignadas al personal administrativo Por lo tanto se puede visualizar segun los datos que la
empresa puede recaer en una mala utilizacion de sus recursos, por eso es necesario que cada
actividad que se realice dentro de la organizacion, debe estar relacionados de acuerdo a las normas
establecidas de cada area o funcién y esté debidamente justificado su existencia, porque caso

contrario se ocasionaran perdidas a la rentabilidad de la empresa.
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10.- ¢Ha presentado dificultades al momento de ejecutar un proceso o actividad dentro de las

funciones que realiza en la empresa?

Tabla 10-4: Ejecutar un proceso o actividad

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa

Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 5 63%
Rara vez 1 13%
Nunca 2 25%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

M Casi siempre M Aveces M Raravez Nunca

llustracion 10-4: Ejecutar un proceso o actividad

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anélisis e Interpretacion

Los empleados de la empresa Grupo Atlas, en su mayoria segun el resultado obtenido el 63%
indican que tienen algunas dificultades al momento de desempefiar sus funciones, mientras el
25% consideran que rara vez se ha presentado esa tipo de problema, y el 13% del personal
aseguran no tener dificultades al momento de realizar sus actividades. Por lo tanto se concluye
segun los datos obtenidos la empresa presenta debilidades al momento de ejecutar cierto proceso
de manera clara y precisa, por lo que se debe implementar un modelo de gestién por procesos que
permita conocer con claridad toda la informacién en cuanto a sus funciones para no cometer

errores y perjudicar a la empresa en la toma de decisiones de cada actividad.
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11.- ¢ Existe una comunicacion asertiva entre la gerencia y los colaboradores de la empresa?

Tabla 11-4: Comunicacion asertiva

Alternativa | Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Si 7 88%
No 1 13%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

>

= No

llustracién 11-4: Comunicacion asertiva

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anélisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada a los empleados de Grupo Atlas, un 87% indican que existe una
eficiente comunicacion entre gerencia y colaboradores, mientras el 13% del personal manifiesta
que no existe una comunicacién pertinente con los colaboradores de la organizacién. Donde se
concluye que la empresa en su mayoria indican que si existe una comunicacion asertiva y
constante de gerencia a trabajador, lo que les permite tener un buen clima laboral con cada uno
de sus miembros y esto sea un factor clave a la hora de operar sus funciones, donde el talento

humano siempre seré la parte fundamental para cualquier tipo de organizacion.
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12.- ;Con qué periodicidad recibe capacitaciones para mejorar la ejecucion de cada uno de los

procesos?

Tabla 12-4: Ejecucion de cada uno de los procesos

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Anual 1 13%
Semestral 2 25%
Trimestral 1 13%
Mensual 4 50%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

W Anual Semestral Trimestral Mensual

llustracion 12-4: Ejecucién de cada uno de los procesos

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

En base a la encuesta realizada a los colaboradores de la organizacion, un 50% del personal indica
que se ha recibido capacitaciones mensuales para mejorar la ejecucién de cada uno de sus
procesos, mientras el 25% indican que solo se ha recibo de manera semestral en el desarrollo de
sus actividades administrativas y el 13% de los empleados manifiestan que solo se ha aplicado
capacitaciones anual y trimestral de ambas partes. Por lo tanto, se concluye que se debe establecer
un periodo especifico de capacitaciones a todo el personal, donde permita mejorar el desempefio
laboral en sus &reas de trabajo asignadas por la empresa, acorde a cada uno de los procesos o
actividades segun el grado de dificultad de cada funcion que desempefia el personal operativo y

administrativo, y se cumplan correctamente y no sean mal ejecutadas.
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13.- ¢Piensa usted que un modelo de gestion por procesos es indispensable para el mejoramiento

continuo de la Empresa?

Tabla 13-4: Modelo de gestion por procesos

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

0%

100%

No = Total

lustracion 13-4: Modelo de gestion por procesos

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

El total del personal encuestado indica que un modelo de gestion por procesos si permitira la
mejora continua, con respecto a sus procesos y funciones de cada uno del personal de la empresa
Grupo Atlas. Mediante la recopilacion de resultados en base a las preguntas realizadas a la
empresa, se concluye que la implementacion de este modelo ayudara a mejorar la parte interna de
los procesos que se ejecutan actualmente, y se buscara contribuir con esta propuesta al desarrollo

y fortalecimiento de sus procesos operativos.
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4.1.2 Resultados de la encuesta realizada a los clientes de la empresa Grupo Atlas Centro

de Negocios Bienes Raices

1.- ¢Cual es su género?

Tabla 14-4: Genero del encuestado

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Hombre 67 54%
Mujer 58 46%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Hombre = Mujer

llustracion 14-4: Genero del encuestado

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anélisis e Interpretacion
En base a la encuesta realizada a los clientes se obtuvo los siguientes datos con respecto al género,

donde nos indica que un 54% corresponde al género masculino, y el otro 46% al género femenino.
La empresa Grupo Atlas, tiene un mayor nimero de clientes favoreciendo al género masculino.
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2.- ¢Cuantos afios tiene?

Tabla 15-4: Edad del encuestado

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
25-40 115 92%
41-55 8 6%
56-70 2 2%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

N

= 25-40 = 41-55 56-70

llustracion 15-4: Edad del encuestado

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anédlisis e Interpretacion

Los resultados obtenidos en cuanto al rango de las edades en los clientes de la empresa, abarcan
en su mayoria personas jovenes entre 25 y 40 afios representando el 92% del total, el 6%
corresponde a las edades entre 41 y 51 afios y finalmente en minoria el 2% representa edades
entre 56 y 70 afios. La empresa Grupo Atlas esta abierta para el beneficio y servicio de cualquier
persona sin importar el rango de edad de los clientes, siempre y cuando estos cumplan con los

requisitos correspondientes.
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3.- (Considera usted que los tiempos ejecutados en los procesos de compra y venta son los mas
adecuados?

Tabla 16-4: Tiempos ejecutados en los procesos de compra y venta

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 110 88%
No 15 12%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Si = No

llustracion 16-4: Tiempos ejecutados en los procesos de compra y venta

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

El 88% de los clientes encuestados menciona que el tiempo ejecutado en los procesos de compra
y venta en la empresa Grupo Atlas si son los mas adecuados, de esta manera se entiende que el
tiempo favorece a que la empresa tenga mejor prestigio y calidad en cuanto a un mejor servicio
de manera préctica, facil, rapida y sencilla. Por otra parte, el 12% de los clientes encuestados
consideran que el tiempo no es el adecuado para el desarrollo de procesos en compra y venta de
la empresa, aun siendo este un valor minimo debe entrar en consideracion. No todos los clientes
consideran que el tiempo a utilizar en cada paso del proceso es el apropiado, este factor, aunque

en minoria es negativo para la empresa.
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4.- ;Como califica la asesoria de compra y venta que brinda la Empresa a sus clientes?

Tabla 17-4: Califica la asesoria de compra y venta

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Excelente 31 25%
Muy buena 52 42%
Buena 35 28%
Regular 6 5%
Mala 1 1%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Excelente = Muy buena = Buena Regular = Mala

llustracion 17-4: Califica la asesoria de compra y venta

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e interpretacion

Segun los datos obtenidos de los clientes de la empresa el 42% indican que la asesoria de compra
y venta es muy buena, el 28% menciona que es buena, mientras que, el 25% considera que la
asesoria brindada es excelente y se finaliza con un 5% y 1% correspondientes a regular y mala
respectivamente. Mediante los resultados obtenidos la mayoria de los clientes se encuentran
satisfechos con la asesoria brindada de Grupo Atlas, permitiendo de esta manera cumplir con los
requerimientos que los clientes necesitan a partir de informacion correcta y oportuna para la toma
de decisiones.
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5.- (Al acudir a la Empresa ha sido resuelto su inquietud o requerimiento?

Tabla 18-4: Inquietud o requerimiento

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 112 90%
No 13 10%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Si = No

llustracion 18-4: Inquietud o requerimiento

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anadlisis e Interpretacién

El total de los clientes encuestados hacen referencia en un 90% que la empresa Grupo Atlas, ha
resuelto las diferentes inquietudes o requerimientos que las personas han necesitado durante el
proceso de compra y venta, permitiendo de esta manera la satisfaccion y el agradecimiento de los
clientes y futuros clientes de la empresa, cabe recalcar que el personal que labora esta

perfectamente capacitado para cubrir o complacer las necesidades que tenga el cliente. Aunque,

el 10% refiere que no se han resuelto sus inquietudes o requerimientos.
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6.- ¢Ha recibido comunicacién constante de la empresa para realizar el proceso de compra 'y
venta de su propiedad?

Tabla 19-4: Comunicacién constante de la empresa

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muchas veces 44 35%
A veces 73 58%
Casi nunca 6 5%
Nunca 2 2%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Muchas veces = Aveces = Casinunca Nunca

llustracion 19-4:  Comunicacion constante de la empresa

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

Los clientes encuestados de la empresa Grupo Atlas, en su mayoria con 58% menciona que a
veces ha recibido comunicacion constante para realizar el proceso de compra y venta de su
propiedad, el 35% alude a que muchas veces ha recibido de alguna forma transmision por parte
de la empresa, mientras que, el 5% y 2% hacen mencién a que casi nunca y nunca
respectivamente, han recibido algin tipo de comunicacion para el desarrollo de compra y venta
de sus propiedades. De acuerdo a los resultados obtenidos la empresa como tal, debe trabajar en
comunicacion con cada uno de los clientes para seguir creciendo y tener excelentes referencias

que ayudaran en un futuro.
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7.- ¢Conoce los servicios que presta la empresa Grupo Atlas dentro de la ciudad?

Tabla 20-4: Servicios que presta la empresa

Alternativa | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 86 69%
No 39 31%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Si = No

llustracion 20-4:Servicios que presta la empresa

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anédlisis e Interpretacion

En base con los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta, se considera que el
69% de los clientes de la empresa Grupo Atlas, indican que si conocen los servicios que presta
dentro de la ciudad, mientras el 31% de los clientes sefialan que no conocen los servicios que
brindan la institucion dentro de su zona de actividad. Por lo tanto la empresa al ser nueva en el

mercado tiene muy buena acogida, en cuanto a su situacion de econémica de parte de sus clientes.
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8.- ¢En qué &rea piensa usted que la empresa deberia mejorar sus procesos?

Tabla 21-4: Area piensa usted que la empresa deberia mejorar sus procesos

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Captacion 39 31%
Negociacion 52 42%
Avaluos 11 9%
Compra 5 4%
Ventas 18 14%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Captacion = Negociacion = Avaltos = Compras = Ventas

llustracion 21-4: Area piensa usted que la empresa deberia mejorar sus

procesos

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anédlisis e Interpretacion

El 42% de los clientes encuestados consideran que la empresa deberia mejorar su ejecucion en el
proceso de negociacion, mientras el 31% en la parte de captacion de un bien inmueble, a la vez
el 14% de sus socios manifiestan en el proceso de ventas, donde la otra parte del 9% indican que
se debe mejorar en avallos de una propiedad y finalmente el 4% restante consideran en la parte
de compra. Segun los datos arrojados de la encuesta a sus clientes Grupo Atlas debe focalizar sus
procesos que definan resultados positivos de cada uno de ellos, tomando en consideracion que
cada proceso debe cumplir una secuencia bien establecida a la hora de ser ejecutada por parte de

la empresa que brinda servicios en la actividad de bienes raices.
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9.- ¢ Considera usted que la empresa tiene un personal capacitado y profesional para el manejo de
los procesos con profesionalismo?

Tabla 22-4: La empresa tiene un personal capacitado y profesional

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 108 86%
No 17 14%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Si = No

llustracion 22-4: La empresa tiene un personal capacitado y profesional

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Anélisis e Interpretacion

La mayoria de los clientes encuestados es decir el 86% sefialan que la empresa tiene un personal
capacitado y profesional dentro de cada funcion que realizan es con profesionalismo cumpliendo
asi las expectativas de sus socios de brindar un servicio de calidad en su actividad econémica,
mientras el 14% indican que no cuentan con trabajadores profesionales y capacitados a la hora de
desemperiar sus procesos operativos. Lo que permite inferir que la mayor parte de sus clientes de
la organizacion se sienten seguros con el personal que dispone Grupo Atlas, por lo que es
importante que la empresa siga mejorando continuamente cada uno de sus procesos con
profesionalismo, con el fin de mejorar su calidad de servicio final.
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10.- ¢La informacion brindada telefonicamente por la empresa fue clara y satisfactoria?

Tabla 23-4: La informacidn brindada telefonicamente es clara y satisfactoria

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Excelente 42 34%
Muy buena 39 31%
Buena 35 28%
Regular 8 6%
Mala 1 1%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Excelente = Muy buena Buena Regular = Mala

llustracion 23-4: La informacién brindada telefonicamente es clara y

satisfactoria

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos de encuesta realiza a los clientes de la empresa un 34%
consideran que la atencidn brindada es excelente, al igual que el 31% sefialan lo mismo, mientras
el 28% indican que es buena los servicios brindados telefénicamente, a la vez que el 6% de los
clientes mencionan que los servicios brindados tienen algunas novedades en cuanto a la
informacién que recibieron y finalmente el minimo del 1% de los socios comentan que no
recibieron la atencion adecuada de la informacion que necesitaban conocer. En base a los
resultados sefialados, se determina que la empresa tiene una metodologia eficiente a la hora de
entregar una informacion adecuada a los requerimientos o inquietudes de sus clientes, ya se

fisicamente o telefénicamente.
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11. ¢En qué tiempo establecido deberia completar el proceso de venta de la propiedad?

Tabla 24-4: Proceso de venta de la propiedad

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Menos de 1 mes 40 32%
1 a 3 meses 51 41%
3 a 6 meses 25 20%
6 meses a 1 afio 4 3%
1 afio a 3 afios 4 3%
Mas de 3 afios 1 1%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

= Menos de 1 mes = 1 a 3 meses 3 a 6 meses

6 mesesa lafio = 1afioa3afios = Masde 3 afos

llustracion 24-4: Proceso de venta de la propiedad

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

Segun los resultados de los clientes encuestados indican la mayoria con un 41% se debe ejecutar
en un tiempo de 1 mes a 3 meses, mientras que el 32% manifiestan que se debe realizar en un
corto periodo de un mes, a la vez que el 20% comentan gue el proceso de venta o cierre de venta
de lo debe realizar en un tiempo de 3 a 6 meses, pero por otra parte el 3% de ambas partes
manifiestan que se lo debe ejecutar un tiempo de 6 meses a un afio y 1 afio a 3 afios y finalmente
un minimo porcentaje del 1% de los socios comentan ejecutar en un lapso de 3 afios dicho proceso.
Por lo tanto se llega a la conclusion segln los resultados de la encuesta de los socios de la empresa
que en definitiva el proceso de venta o cierre de venta no depende de la organizacion ya que existe
algunos factores que no corresponden a la empresa, sino de otras instituciones en la parte juridica
de un bien inmueble y por otra parte la negociacién directa con los clientes, donde no se tiene un

tiempo especifico para ejecutar dicho proceso.
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12.- (Esté de acuerdo con los precios que establecid la empresa para el proceso de compra o

venta de su propiedad?

Tabla 25-4: Esté de acuerdo con los precios que estableci6 la empresa

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Totalmente en desacuerdo 29 23%
En desacuerdo 9 7%
Ni de acuerdo ni

desacuerdo 43 34%
De acuerdo 37 30%
Totalmente de acuerdo 7 6%
Total 125 100%

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

30% _

7%
34%

= Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo = De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

lustracion 25-4: Esta de acuerdo con los precios que estableci6 la empresa

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Analisis e Interpretacion

Mediante el desarrollo de la encuesta a los clientes nos indican que la mayoria con un 34% que
no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo con los precios que asignan en los bienes
inmuebles, mientras el 30% sefialan que si estan de acuerdos con los precios que se establecen en
cada propiedad que se comercializa en la compra y venta, a la vez el 23% indican que estan en
total desacuerdo conjuntamente con el 7% que estan en desacuerdos con los precios que se
manejan en la venta de los bienes inmuebles y finalmente el 6% nos sefialan que si estan
totalmente de acuerdo con los precios de la empresa al momento de venderlos. En base a los
resultados obtenidos de los clientes encuestados de la empresa en su mayoria tiene un balance

positivo en cuanto a los precios que se establecen para cada propiedad o terreno, por lo que se
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debe ir mejorando en cada uno de sus procesos al momento de asignar precios de los bienes

inmuebles para su crecimiento econémico.

4.1.2. Entrevista al Gerente de la Empresa Grupo Atlas, Centro de Negocios Bienes Raices

1.- ¢;La Empresa actualmente dispone de un Modelo de Gestién por Procesos en las areas

operativas?

La empresa no dispone de un modelo, sin embargo existe una secuencia ordenada de actividades
en cada area, las cuales son ejecutadas de acuerdo al tipo de bien inmueble motivo de la
negociacion, pero al no tener un modelo definido es importante implementar uno, que permita

desarrollar con mayor eficacia cada actividad.

2.- ¢ La Empresa hoy en dia cuenta con un organigrama estructural y funcional debidamente

definido? Explique

Si dispone actualmente, pero no se encuentra debidamente documentada, donde se divide desde
la Junta de Socios, Gerencia y cuatro departamentos que son: Marketing, Comercial, Financiero

y Juridico cada uno de estas areas tienen funciones respectivamente.

3.- ¢Cual es la actual forma operativa con la que cuenta GRUPO ATLAS, piensa que es la
adecuada, por qué?

La actual forma de operar en la empresa es la siguiente:

AvalUo.- consiste en el contacto directo del duefio de la propiedad, con el fin de ver los detalles
y carteristas que tiene, posteriormente realizar un avallo técnico comercial, que permita llegar a
un precio justo con el finalmente llegar a un acuerdo obteniendo la autorizacion de gestion de

venta del bien inmueble

Venta.- una vez adquirida la autorizacién se procede a publicitar por todos los medios masivos,
redes sociales, medio de comunicacion, prensa etc. De esta forma obteniendo clientes potenciales
que mediante una visita personalizada pueden conocer la propiedad, y al a ver interés del cliente

se procede a la siguiente etapa.

Cierre Ventas.- el cliente se dirige a la oficina para analizar revisar documentacion y llegar a un
acuerdo en cuanto al precio de venta para el comprador, concluyendo esta etapa con un contrato
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en donde se detalla el proceso de escrituracion, que puede darse con dinero en efectivo o

financiamiento.

Por lo tanto la forma operativa actual es el adecuado ya que se ajusta al mercado al cual operamos.

4.- ;Considera usted que dentro de GRUPO ATLAS se tiene establecido y estandarizados

los procesos para la compra, venta, negociacion y avallos, cuales son?

No se tiene establecido y estandarizado porque depende de la negociacion y el tipo de cliente.

5.- ¢Cémo la Empresa satisface las necesidades y requerimientos de sus clientes? Explique

La empresa ofrece la atencidn al cliente de calidad brindando asesoria personalizada de inicio al
fin.

6.- ¢ Cual es el seguimiento y control que se realiza a los procesos de compray venta con el

fin de que estos cumplan con sus objetivos?

Cada negociacion esta establecida con un tiempo limite el cual no debe rebasar para esto se
verifica que exista un cumplimento de tiempos, sin embargo existe un margen de error debido a
que dependemos de otras instituciones que en muchas ocasiones pueden hacer retardar el proceso

e incumpliendo de objetivos.

7.- ¢ Cree usted que el personal se siente motivado y comprometido con la empresa, por qué?

Si, porgque la empresa brinda el respaldo necesario para que cada colaborador cumpla con
actividades y metas, ademas se realiza capacitaciones constantes que potencien sus actitudes de
manera que se tenga un desenvolvimiento eficiente; asi mismo se otorga los beneficios de ley y

remuneraciones justa, porque entendemos que el personal es fundamental para la empresa.

8.- ¢ Cudles son los aspectos negativos y puntos fuertes de GRUPO ATLAS? Explique

Negativos

e Ser nuevos en el mercado

e Alta competencia

e Falta de un modelo de Gestion por Procesos

Puntos fuertes
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e Personal con experiencia
e Asesoriay servicio de calidad

e Precios atractivos

9.- ¢ Qué departamentos o areas se encargan de realizar los procesos de compra y venta en
la Empresa?

Los departamentos encargados del proceso son:

¢ Negociacion
e Avallos

e Cierre de ventas

10.- ¢Piensa usted que un modelo de gestion por procesos mejoraria la calidad vy

rentabilidad de la Empresa, por qué?

Si porque al tener un modelo de gestidén por procesos se lograria estandarizar los procesos y
coordinar mejor las actividades con ello se mejorarian la productividad y rentabilidad de la

empresa.

4.1.2.1. Andlisis de la entrevista a la Empresa Grupo Atlas Centro de Negocios Bienes Raices

De acuerdo a la investigacion desarrollada a través de la metodologia de la entrevista al gerente
de la empresa Grupo Atlas, nos permitid conocer aspectos negativos que presentan en la
actualidad, debido al analisis del mismo se present6 la propuesta de un Modelo de Gestién por
Procesos que contribuya a direccionar y establecer todos sus procesos operativos debidamente
documentadas, porque en la actualidad la organizacion se maneja bajo una secuencia ordenada de
actividades la cual solo les permite enfocarse en el rol de cada uno de sus actividades
administrativas, en lugar de trabajar bajo un sistema operativo de acuerdo al grado de nivel
jerarquico de cada puesto de trabajo, con el fin de establecer lineamientos seguros entre
empleados y clientes externos a la hora de ejecutar dichos procesos, la cual ha provocado que
Grupo Atlas al ser nueva en el mercado tenga un crecimiento lento y no logre con los objetivos
institucionales siendo una desventaja para la competencia. Por lo tanto la empresa debe
implementar dicho modelo, porque al no contar con procesos debidamente estandarizados y
documentados no se pueden identificar con claridad cada uno de los procesos que se siguen en el

caso de negociacion, avallos, compra y cierre de ventas, por lo que esto ha generado ciertas
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deficiencias. También la ausencia de indicadores de gestion genera que la organizacion tenga
problemas en cuanto al seguimiento, medicion y control de sus actividades operativas, y por otro
lado se puede evidenciar que la inexistencia de un manual de procesos ha provocado que el
personal no tenga un debido conocimiento claro de cada uno de sus procesos a ejecutar y la
responsabilidad que con lleva dichas actividades para cada colaborador de Grupo Atlas; donde se
concluye por medio del andlisis realizado en base a la entrevista serd importante disefiar un
Modelo de Gestion por Procesos, que contribuya de manera positiva para cada empleado y pueda
identificar sin problema alguno sus tareas o funciones al momento de ejecutar los procesos de
negociacion, avallos, compra y cierre de ventas previo a las capacitaciones pertinentes donde se
aumente el potencial de cada colaborar de la empresa y de esta manera contribuir a la mejora

continua y la rentabilidad de la institucion.

4.2. Discusion de los resultados

Mediante el desarrollo de esta investigacion se recab6 resultados a través de las herramientas
encuesta y entrevista que permitieron concluir que la Empresa Grupo Atlas, Centro de Negocios
Bienes Raices no disponen de un Modelo de Gestion por Procesos, debido que en la actualidad la
organizacion no disponen de procesos debidamente establecidos y documentados, por lo que se
manejan de una forma tradicional empirica y nos les permiten identificar claramente cada
procesos que se desarrolla en Grupo Atlas; las responsabilidades o funciones de los colaboradores
nos indica que nos les permite desarrollar en su totalidad debido que existe duplicidad de las
funciones y esto ha generado desmotivacion laboral del personal administrativo y operativo. Por
otro lado la empresa no cuenta con un mapa de procesos ni manual de funciones que permita la
estandarizacion de cada uno de los procesos operativos que se ejecutan, donde existe un deficiente
manejo al momento de la comercializacién de los bienes inmuebles por lo que habido dificultades
en el desempefio de las actividades. Asi mismo la ausencia de los procesos documentados en los
procesos operativos de captacion, avallios, negociacion, compra y venta ha generado que no se
gjecuten correctamente en la comercializacién de los bienes inmuebles, por lo que no se ha
cubierto la demanda del mercado inmobiliario y la satisfaccidn de sus clientes y esto afectado a
la rentabilidad de la empresa. Donde también la inexistencia de un seguimiento y control nos les

ha permitido tener una gestion en los indicadores de cada proceso.

En base a los resultados obtenidos por medio de la aplicacion de las herramientas de la encuesta

al personal y clientes y entrevista al gerente de la empresa Grupo Atlas, se concluye al momento

de implementar un Modelo de Gestidn por Procesos permitira establecer todos procesos que estén

debidamente documentados acorde a cada funcion de los colaboradores y tener un crecimiento

econémico con su competencia, por lo que sera importante implementar la propuesta a
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desarrollarse en la empresa Grupo Atlas. Las preguntas que nos ayudaron a comprobar la idea a

defender presentamos a continuacion.

e ;Piensa usted que un modelo de gestion por procesos es indispensable para el mejoramiento
continuo de la Empresa?

e Piensa usted que un modelo de gestion por procesos mejoraria la calidad y rentabilidad de

la Empresa, por qué?

En la pregunta N° 13 realizada a los colaboradores de la empresa Grupo Atlas el 100% indican
que al implementar un Modelo de Gestion por Procesos si permitird un mejoramiento continuo
en sus procesos Y rentabilidad y al igual en la pregunta N°10 de la entrevista realizada al gerente
de la empresa Grupo Atlas, nos sefiala que se lograria estandarizar los procesos y coordinar mejor
las actividades con ello se mejorarian la productividad y rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Propuesta

Tema

Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para la empresa Grupo Atlas, Centro de

Negocios Bienes Raices

5.1.1. Antecedentes de la organizacion

La empresa nace como una idea de negocio emprendedor, inicio sus actividades en el afio 2022
exactamente en el mes de Julio constituyéndose como una empresa de amigos, debido a la
disponibilidad de domicilio propio ubicado en la ciudad de Ambato en la provincia de
Tungurahua, al observar el crecimiento de la poblacion nace la necesidad de brindar servicio y
asesoria personalizada a la colectividad ambatefia en bienes raices; asi mismo, enfocado a que el

servicio brindado genere una experiencia inolvidable en los clientes.

Las personas fundadoras de Grupo Atlas son: Ing. Ivan Sigcha, Lcdo. Wladimir Sandoval y Lcdo.
Christian Veintimilla. La empresa est4 dedica a brindar servicio de bienes raices, brindando al
cliente una atencion especializada a través de un equipo capacitado y responsable con sus
clientes, busca ser reconocida como un centro de negocios lider, aportando un valor econémico y
social al mercado. Actualmente la empresa ha empezado a involucrarse de manera positiva en el
mercado ejecutando estrategias de marketing empiricas, ya que no tiene mucho tiempo en el
mercado busca el desarrollo de sus procesos en las diferentes areas como: gerencia, ventas,
avallos, gestion de créditos, contabilidad, disefio y secretaria; con ocho trabajadores por el
momento. Cuenta con fan page en las redes sociales como: Facebook, WhatsApp, Instagram y
Tik Tok las mismas que requieren un manejo adecuado para lograr un posicionamiento online,
ademas se busca compartir contenido de valor que aporte al crecimiento de clientes potenciales
con el buen uso de las herramientas digitales que promocione a la empresa y posesionen en el

mercado de su actividad econémica.
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5.1.2. Ubicacion geogréfica

La empresa Grupo Atlas se encuentra ubicada en la Av. Manuelita Sdenz entre Remigio y Crespo

en el cantén de Ambato — provincia de Tungurahua.
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5.1.3. Matriz de ejecucion del Modelo de Gestion por procesos para la empresa Grupo Atlas

Tabla 1-5: Modelo de Gestion por procesos para la empresa Grupo Atlas

Fases

DISENO

MODELAMIENTO

EJECUCION

MONITOREO

Presupuesto total

MODELO DE GESTION DE PROCESOS PARA LA EMPRESA INMOBILIARIA GRUPO ATLAS

Actividades
Analisis Interno

Estructura Organizacional

Diagrama de procesos

Identificacién de macroprocesos

Clasificacion de procesos

Portafolio de Procesos

Fichas de procesos

Mapas de procesos

Indicadores de Gestion

Indicadores Financieros

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Responsable
Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Area administrativa

Presupuesto

62

$400

$400

$740

$800

$800

300

300

300

$700

Recursos

Humano,
tecnolégico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico
Humano,
tecnoldgico, material
y econémico

Cronograma
1 semana

1 semana

3 semanas

4 semanas

3 semanas

1 semana

2 semanas

1 semana

3 semanas

Resultados esperados

Identificar de manera interna las
caracteristicas 'y elementos que
conforman la empresa Atlas.

Disefiar procedimientos que
garanticen el cumplimiento adecuado
de las actividades dentro de la
organizaciéon alcanzando resultados
satisfactorios.

Identificar y desarrollar procesos
claves tanto internos como externos
que permitan la mejora continua de los
procedimientos de cada departamento
de la Institucion.

Ayudard a medir el grado de
cumplimiento de objetivos y metas
previamente planteadas por la
organizacion implementando
estrategias que den solucion a las
probleméticas detectadas.



5.1.4. Disefio

5.1.4.1. Andlisis interno

A través de un andlisis interno y externo se identificara los elementos que conforman los puntos
débiles como fuertes que presenta la organizacion, cuyo proposito principal es implementar
estrategias que brinden solucion a las falencias detectadas, ademas de mejorar 0 potenciar sus
fortalezas alcanzando resultados satisfactorios, visualizados en la calidad del servicio prestado
para sus clientes.

5.1.4.2. Matriz FODA

Tabla 2-5: Matriz FODA

ale Convenios con Instituciones * Riesgo Pais
g Gubernamentales BIEES Z » Competidores fantasmas en el mercado
z P Afi E « Cambios constantes en la politica fiscal
2 4 e  Crecimiento demografico >
& . -
< % «  Demanda de viviendas <§( » Procesos penales por incumplimiento de
o o . . obligaciones con clientes.
Q O e« Reformas a la ley tributaria g
g e Personal capacitado e Recursos econdmicos limitados.
©
= e  Posicionamiento en el mercado o Falta de un plan estratégico

e Innovacion del servicio Falta de capacitacion en el area de

e  Clima laboral ventas

FORTALEZAS
DEBILIDADES

e Infraestructura adecuada »  Deficiente sistematizacion de procesos

internos
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Una vez realizado la matriz Foda se ha idenficado los puntos fuertes, asi como las debilidades de
la organizacién, en la cual cabe mencionar que la apertura de competidores fantasmas en el
mercado perjudica notablemente a organizaciones de este tipo de rol de negocio debid a la
desconfianza que genera en los clientes, en donde se busca alcanzar cierto grado de aceptacion y

confianza de los clientes, asi como de consumidores

Por otro lado, es importante mencionar que una de las principales fortalezas que presenta la
Empresa son los convenios con instituciones Financieras cuya alianza a gratificado el
compromiso social por brindar al cliente un servicio de calidad, asi como productos financieros

que se adapten a cada una de las economias de los consumidores.
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Es importante desarrollar e implementar estrategias a través de planes de accion que contribuyan
a minimizar el riesgo por incumplimiento de obligaciones por parte de los clientes lo cual afecta

en gran medida a la empresa al generar valores adicionales por cobranza.

5.1.5. Estructura Organizacional

5.1.5.1. Mision

Mediante la mision se define la base de la organizacion, donde representa su entorno econémico
conjuntamente con las estrategias que se utilizan para cumplir los objetivos de acuerdo en donde
estd situada la empresa. Grupo Atlas al no contar con una misién, se propone implementar

mediante una matriz que responden a las siguientes preguntas que son:

Tabla 3-5: Matriz estratégica para elaborar la mision
MATRIZ ESTRATETICA PARA ELABORAR LA MISION
PREGUNTAS ESTRATEGICAS RESPUESTAS

¢ Quiénes somos? Grupo Atlas, trabajamos siempre en el camino de la excelencia

conjuntamente con nuestros clientes aportando seguridad y

confianza de la mas alta calidad.

¢ Qué ofrecemos? Brindar un servicio profesional responsable en la compra y
venta de bienes inmuebles, enfocados al desarrollo buscando
siempre una solucién oportuna y eficaz a través de un equipo

capacitado con experiencia.

¢Para quién producimos? Para todos nuestros clientes para satisfacer las necesidades de los

servicios inmobiliarios.

¢Db6nde estamos ubicados? En Ambato — Tungurahua

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Mision propuesta
Grupo Atlas, trabajamos siempre en el camino de la excelencia brindando un servicio profesional
responsable en la compra y venta de bienes inmuebles, enfocados al desarrollo y solucién eficaz

para satisfacer las necesidades de nuestros clientes a través de un equipo capacitado aportando

seguridad y confianza de la mas alta calidad.
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5.1.5.2. Visién

La vision nos indica el entorno general de la empresa, en base a donde se desea llegar en un cierto
periodo de tiempo, mediante objetivos y metas claros que se los debe cumplir. De tal en esta
investigacion al no contar Grupo Atlas con una vision, se propone implementar de acuerdo a la

matriz estratégica respondiendo a las siguientes preguntas que son:

Tabla 4-5: Matriz estratégica para elaborar la vision

MATRIZ ESTRATETICA PARA ELABORAR LA VISION
PREGUNTAS DIRECTRICES RESPUESTAS DIRECTRICES

¢En cuanto tiempo? Consolidar como una empresa lider inmobiliaria en el mercado

cantonal y provincial

¢ Qué ofreceremos? Gestion en bienes inmuebles, con alto grado de especializacion en

los servicios y procesos

¢Coémo lo haremos? A través de una asesoria personalizada para todos nuestros clientes

basados en la ética y desarrollo econémico

¢Para qué lo haremos? Para cumplir todas las expectativas ayudando a solucionar sus

necesidades de encontrar un lugar adecuado

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Visién propuesta

Consolidar como una empresa lider inmobiliaria el mercado cantonal y provincial, a través de una
asesoria con alto grado de especializacion en los servicios y procesos en bienes inmuebles, para
cumplir todas las expectativas de nuestros clientes basados en la ética y el desarrollo econémico.
5.1.6. Valores corporativos

Dentro de una empresa los valores son la guia conductual porque en ellos se sustenta la cultura

organizacional, en base a la entrevista realizada al gerente de Grupo Atlas se obtuvo los valores

principales que son:

Tabla 5-5: Valores corporativos

VALORES DESCRIPCION

HONESTIDAD Proceder con franqueza y poner a disposicion de sus clientes toda la informacion
valiosa o relevante acerca del inmueble de negociacion actuando con honestidad y

transparencia.
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SEGURIDAD Garantizar a todos nuestros clientes y colaboradores con el cuidado pertinente en las
actividades que se ejecutan sea con total trasparencia y un correcto manejo en todas

las operaciones.

INTEGRIDAD Tener establecido y estructuradas los procesos que se llevan a cabo dentro y fuera de
la empresa, con el fin de combatir con la corrupcién y actuar con total franqueza.

Fuente: Onvestigacién de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

5.1.7. Logotipo y Slogan

GrupoAtblas

CENIRO DE NEGOCIOS

lHustracion 2-5: Logotipo y Slogan
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Mediante la ilustracion corresponde al logotipo actual de la Empresa Grupo Atlas, Centro de
Negocios Bienes Raices, con el que se identifica y posesiona en el sector inmobiliario
reconociendo a sus colaboradores y clientes.

El slogan con el que reconoce actualmente la empresa Grupo Atlas es:

“Contigo hasta el final”

5.1.8. Estructura organizacional actual de Grupo Atlas

JUNTA DE SOCIOS

GERENCIA —+— Secretaria
| | | |
Dpto. Dpto. Dpto. Dpto.
De Marketing Comercial Financiero Juridico
Disefio Venta Gestién de Gestion de
Publicidad Avallo Crédito Escritura

llustracion 3-5: Estructura organizacional actual de Grupo Atlas
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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En base a la investigacion desarrollada en la entrevista al gerente de Grupo Atlas, nos indica la
parte del organigrama estructural con la que cuenta actualmente la empresa, donde esta
conformado por la junta de socios que es la maxima autoridad y sus funciones jerarquicas de cada

uno, detallando asi los departamentos que tienen en cada area operativa.
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5.1.8.1. Estructura Organizacional Propuesta para Grupo Atlas

JUNTA DE
SOCIOs

GERENTE

SECRETARIA

DEPARTAMENTO DE
TALENTO HUMANO

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPAF\’TAMENTO
MARKETING COMERCIAL FINANCIERO JURIDICO

DISENADOR COMMUNITY ASESOR ASESOR DE GESTOR DE CONTADOR GESTOR DE

GRAFICO MANAGER COMERCIAL VENTAS CREDITO ESCRITURA

llustracion 4-5: Estructura Organizacional Propuesta para Grupo Atlas

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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De acuerdo a la ilustracion anterior se propone un organigrama estructural para Grupo Atlas, por
lo que no contaba debidamente definido en el rol de las funciones de cada colaborador de la
empresa, asi mismo se propone un departamento de talento humano por lo que es importante para

el desempefio de sus trabajadores.

5.1.9. Modelamiento

5.1.9.1. Diagrama de procesos

La diagramacidn de procesos permite la visualizacion de todos los procedimientos que intervienen
en la organizacién a traves de representacion grafica sus actividades internas, las mismas que
permitiran obtener una visualizacion clara sobre los procesos, las cuales se presenta a

continuacion:

Tabla 6-5: Diagramacion de procesos
SIMBOLO SIGNIFICADO

Inicio o Termino. - Indica el principio o fin de un proceso o referencia a

otro proceso.

Accidn o Actividad. - Describe las funciones que desempefian las personas
involucradas en el

procedimiento.

Almacenaje fisico. - Indica el depdsito de un documento dentro de un

archivo o de un objeto cualquiera en un almacén

Decision o alternativa. - Indica un punto dentro del flujo en donde se debe

tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

Documento. - Representa cualquier tipo de documento que ingresa, se

procesa, se produce o sale del procedimiento

Transportacion. - Indica el movimiento de

personas, materiales o equipo.

Conector. - Representa una conexion o enlace de
una parte del diagrama de flujo con otra parte del

mismo.

Transmision. - La fecha quebrada se utiliza para

mostrar transmision de los datos por via telefonica

aal |

o electrénica

l T Direccién de flujo o linea de union. - conecta los simbolos, sefialando la

secuencia en que se van ejecutando las acciones u operaciones.

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.1.9.2. Identificacion de los macro procesos para la empresa GRUPO ATLAS

Mediante esta investigacion en la cual se pretende identificar cada uno de los procesos con los
que cuenta actualmente la empresa Grupo Atlas, donde se comenz6 analizar conjuntamente con
los documentos que se rige la organizacion, con el fin de identificar todos los procesos que se
desarrollan y se operan, previo a esta investigacion se utilizé la metodologia de la encuesta a cada
uno de los colaboradores de la empresa, con el fin de obtener la informacién oportuna que

contribuya al desarrollo del Modelo Gestion por Procesos propuesta.

De acuerdo a la investigacién realizada con toda la informacidn recaudada de los procesos que se

desarrollan se procedié a clasificarlos de la siguiente manera:

5.1.9.3. Procesos Estratégicos

Junta de Socios

Gerente

5.1.9.4. Procesos Operativos

Captacion
Avallos
Negociacion

Ventas

5.1.9.5. Procesos de Apoyo

Departamento de Marketing
Departamento Financiero
Departamento Juridico
Departamento Comercial

Departamento Talento Humano
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5.1.10. Identificacion de macro procesos

PROCESOS OPERATIVOS

Captacian Avsaldos Megociacicn ventas

PROCESOS DE APOYO

REQUERIMIENTO DE LOS CLIENTES

-
De partarme nto Cre partanme nto D partame nto
TT.HH de Marketing Juridico
D partame nto Dy partame nto
Financiero Comercial

llustracion 5-5: Macro procesos

Fuente: Onvestigacién de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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A través de la ilustracion anterior sefialamos la identificacion de los macro procesos propuesta, la
cual se identifica la situacion global graficamente de todos los procesos de la empresa Grupo
Atlas, donde también se muestra la clasificacion de cada uno de los procesos que se ejecutan en
la organizacion, en base a lo propuesto se facilitara el desarrollo de dichas actividades, con el fin

de contribuir para su crecimiento econdmico.

Procedimiento Documental

Se caracterizan por ser los documentos que seran usados como respaldo de cada actividad
desarrollada dentro de la institucidn, cuyo principal objetivo es estandarizar una metodologia para
la implementacion del modelo de gestion por procesos.

Registros

Son documentos que seran usados como respaldo en la practica, asi como teorico del trabajo de

investigacion realizado a la inmobiliaria Grupo Atlas.

5.1.11. Clasificacion de procesos operativos

En base al desarrollo y clasificacion se procedi6 a codificar cada uno de los procesos operativo,
para de esta manera obtener su propia identificacion de cada rol que cumple dichos procesos, con
el fin de obtener resultados favorables, mediante una codificacion alfanumérica estructurada que

se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 7-5: Clasificacion de procesos operativos

PROCESO CODIGO
Captacion A
Avaluos B
Negociacion C
Ventas D

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Se puede observar en la tabla anterior la desagregacion conjuntamente con el codigo asignado de
los procesos operativos correspondientes al macro proceso, la cual se utiliz6 las letras
alfanuméricas para ordenar y definir cada uno de ellos. Donde se presenta a continuacion el

inventario de cada uno de los procesos operativos, mediante la codificacion que corresponde con
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las letras PO que pertenece a los procesos operativos, y las letras A, B, C y D que sefialan cada
proceso de captacion, avallos, negociacion y ventas conjuntamente con el codigo numérico 1 que

pertenece a cada macro proceso que posee la empresa Grupo Atlas.

5.2.  Matriz de inventarios de procesos Operativos

Tabla 8-5: Inventario de procesos operativos
INVENTARIO DE PROCESOS OPERATIVOS

MACROPROCESO PROCESO CODIGO
Andlisis e identificacion del mercado potencial PO.A1
Plan de marketing con enfoque al e-comerce digital PO.A.2
Captacion Andlisis e identificacion de riesgos del mercado inmobiliario | PO.A.3
Estudio e identificacion de la mejor zona geografica PO.B.1
Avallos Estudio legal de la documentacion de los bien inmuebles PO.B.2
Estudio de mercado con un enfoque a la optimizacion de PO.C.1
Negociacion recursos.

Recopilacion de documentacion que sirva como respaldo de PO.C.2

las negociaciones efectuadas.

Recopilar documentacion de venta de inmuebles legalmente PO.D.1

Ventas efectuados

Disponer de pardmetros que garanticen la transparencia del PO.D.2

proceso.

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

En la tabla anterior se detalla el inventario de los procesos operativos propuestos para la empresa
Grupo Atlas, a través de los cual se lo clasificd de una manera ordenada para ser constituida y

registrada conjuntamente con la codificacion que facilite a la identificacion de cada proceso dicho.

5.2.1. Anadlisis de los procesos operativos de la empresa

Mediante un analisis desarrollado a los procesos operativos de la empresa Grupo Atlas, nos
permitié evidenciar que se realizan de una forma empirica, a la vez existe duplicidad en las
funciones de los colaboradores y esto ha generado actividades mal ejecutadas por lo que la
organizacion no cuenta con un sistema de gestion por procesos debidamente documentada que
ayude para el fortalecimiento de sus funciones de manera més eficiente y permita la ejecucion y
estandarizacion para los procesos de captacion, avallios , negociacion y ventas. En base al anélisis
realizada no existe un seguimiento y control de los procesos, debido a la falta de indicadores de

gestion de cada uno especialmente en los procesos operativos de la empresa.
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5.2.2. Ejecucién

5.2.2.1. Portafolio de procesos

Tabla 9-5: Portafolio de procesos
DEPARTAMNTO | PROCESO
Gestionar las
GERENTE actividades y funciones

de la organizacion

Crédito
FINANCIERO

Cobranza

Contador

Disefiador Grafico
MARKETING

Comunity Manager
COMERCIAL Ventas y facturacion
JURIDICO Gestor de tramites

legales

Seleccion 'y
TALENTO reclutamiento
HUMANO

Capacitacion del
personal

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

OBJETIVO

Responsable de planear y dirigir el
trabajo de un grupo de individuos, de
monitorear su desempefio y tomar
accion correctiva cuando es necesario
Conceder créditos con las garantias
necesarias con la finalidad de tener un
indice de morosidad en un rango
moderado.

Recuperar la mayor cantidad de
dinero de cartera vencida aplicando
métodos y estrategias de cobranza
Gestionar los libros contables, ademas
de manejar el flujo de efectivo de la
organizacion.

Dar a conocer la actividad econémica
de la empresa en ferias y eventos
especiales.

Responsable de comunidad de
internet, es una profesion muy
compleja y que aglutina multiples
competencias y habilidades

Vender los productos cumpliendo con
la politica de asesoramiento vy
atencion al cliente.

Negociar y elaborar todo tipo de
contratos  mercantiles, civiles y
laborales (compraventa, préstamos,
polizas, etc.)

Elegir al candidato mas iddneo en
base a sus aptitudes y actitudes para
ocupar un puesto de trabajo
Fortalecer los conocimientos vy
habilidades del personal con el fin de

mejorar su desempefio laboral.
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5.2.3. Fichas de procesos

Para la elaboracidn de las fichas de proceso es indispensable conocer el nombre del proceso, asi
como sus entradas, salidas, responsables, objetivos, grado de dependencia y supervision, ademas
de detallar el lugar de ejecucién, los recursos e insumos que intervendran para su realizacion, a

continuacion, se detalla como esta conformada dicha ficha:

Tabla 10-5: Debera ser un solo proceso
FICHA DE PROCESO

CODIGO DEL PROCESO Segun sea considerado dentro de la organizacion

NOMBRE DEL PROCESO Debera ser un solo proceso

OBJETIVO DEL PROCESO Es considerado como el motivo o finalidad que busca
cumplir o alcanzar la organizacion

RESPONSABLE DEL PROCESO Hace referencia a la persona que est4 a cargo del
determinado proceso

LUGAR DE EJECUCION Lugar fisico en donde se desarrollara el proceso en
mencion

ENTRADA Motivo por el cual inicia el proceso

SALIDA Es el resultado del proceso

RECURSOS Son considerados aquellos recursos para el desarrollo

del procesos, ya sea material, econémico, humano,
tecnoldgico, entre otros.
INSUMOS Son aquellos que intervienen en el proceso sin
presentar ninguna modificacion en su naturaleza
Proceso que va a tratar
Se detallara de manera secuencial y coordinada como se ejecutara el debido proceso de las actividades que se

desarrollan dentro de la actividad econémica de la organizacion.

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4. Mapas de Procesos

A continuacidn, se detallard los mapas de procesos por areas que conforman la organizacion, con

la finalidad de prevenir falencias en la omision de ciertos procedimientos indispensables que

garanticen el cumplimiento eficaz de objetivos planteados mostrando resultados satisfactorios.

Tabla 11-5: Planificacion Estratégica

FICHA DE PROCESO

CODIGO DEL PROCESO 001

NOMBRE DEL PROCESO Planificacion Estratégica

OBJETIVO DEL PROCESO Alcanzar un eficaz desarrollo organizacional enfocado
en la toma de decisiones.

RESPONSABLE DEL PROCESO Gerente General

LUGAR DE EJECUCION Instalaciones de la Institucion

ENTRADA Datos, conocimientos, tiempo, informacion

SALIDA Herramientas para una adecuada toma de decisiones

RECURSOS Humano, tecnolégico, material, econémico

INSUMOS Politicas internas

Reglamento de la Super Intendencia de compafiias
Proceso Planeacion Estratégica
Disenar el plan estratégico en coordinacion con el rea que intervendran en la misma.
Gestionar el recurso econémico requerido
Establecer la estructura organizacional de la institucion
Establecer la situacion financiera actual de la institucion
Identificar el posicionamiento en el mercado
Anadlisis de indicadores de gestion
Anélisis FODA y direccionamiento estratégico
Coordinar reunios informativas sobre los avances de la planeacion estratégica
Remitir el plan estratégico para su aprobacion e implementacion

Anélisis y aprobacion del plan estratégico

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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llustracion 6-5: Proceso planeacion estratégica

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.1. Plan operativo

Tabla 12-5: Proceso Planeacion Operativa

CODIGO DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO
LUGAR DE EJECUCION
ENTRADA

SALIDA

RECURSOS
INSUMOS

FICHA DE PROCESO

0012

Plan Operativo

Garantizar el cumplimiento de los objetivos que se han
trazado y asi cumplir los lineamientos e instrucciones
generales del Plan Estratégico.

Gerente General

Instalaciones de la Institucion

Datos, conocimientos, tiempo, informacion

Guia para el cumplimiento de objetivos de la entidad
financiera

Humano, tecnoldgico, material, econémico

Politicas internas

Reglamento de la Sdper Intendencia de compafiias

Proceso Planeacion Operativa

e Disefiar el plan operativo en coordinacion con el area que intervendran en la misma.

e  Establecer reuniones periddicas para informar los avances de la planeacion estratégica y los resultados

de la misma.

e Identificar particularidades de cada objetivo estratégico con la finalidad de identificar y retroalimentar

procesos que se encuentren gentilizados.

e  Establecer atributos e indicadores a cada objetivo estratégico con la finalidad de evaluar el nivel de

cumplimiento y la calidad del mismo.

e  Generar planes de accion de cada objetivo de la planeacidn estratégica como método para la mejora

continua de los procesos.

e  Coordinar reuniones para la consolidacion del plan operativo

e  Establecer actividades que ayuden a mitigar el riesgo

e  Coordinar reuniones informativas sobre los avances de la planeacion estratégica

e  Remitir el plan para su revision y aprobacion

e  Andlisis del plan operativo anual y su respectiva aprobacion, ya sea con observaciones o sugerencias a

mejorar en virtud de garantizar la calidad del servicio prestado.

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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llustracion 7-5: Proceso Planeacion Operativa

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.2. Avallo de bienes Inmuebles

Tabla 13-5: Proceso Planeacion Operativa
FICHA DE PROCESO

CODIGO DEL PROCESO 003

NOMBRE DEL PROCESO Avaluo de bienes Inmuebles

OBJETIVO DEL PROCESO Determinacion de un valor comercial de un bien
inmueble que conste de respaldos sustentables y
veridicos.

RESPONSABLE DEL PROCESO Asesor de Comercial

LUGAR DE EJECUCION Lugar de origen del bien inmueble

ENTRADA Memorando de requerimiento
Escritura publica del bien

SALIDA Guia para el cumplimiento de objetivos de la entidad
financiera

RECURSOS Humano, tecnoldgico, material, econémico

INSUMOS Politicas internas

Reglamento de la Super Intendencia de compafiias
Proceso Planeacion Operativa

e  Elaborar Requerimiento de avalud, se solicitara lo siguiente; Valoracién de activos, Control de
garantias, Embargos, Daciones en Pago, Analisis de proyectos Inmobiliarios.

e  Receptar y revisar requerimiento de avallo, Revisar aspectos generales de la solicitud y dispone la
elaboracidon del cronograma de trabajo para iniciar el/los avaluos.

e  Elaborar cronograma de trabajo, Se elabora el cronograma de trabajo para revision y aprobacion de la
Direccion Administrativa.

e  Revisar y verificar requerimiento de avallo

e Notificar la falta de documentacion

e  Solicitar credencial, se solicita al area requirente mediante correo electronico la credencial respectiva
para iniciar el proceso de verificacion

e  Coordinar la inspeccion y verificacién de documentos

e Investigar el mercado inmobiliario

e  Elaborar informe de valoracion, Con la informacién obtenida se procede a elaborar el informe final de
valoracion.

e  Remitir informe de valoracion, remitir informe a la Direccion Administrativa, para su entrega al area
requirente.

e Revisar el informe de valoracion, La unidad requirente, revisa el informe y de ser el caso solicita
aclaraciones del avalto.

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.3. Avalulo de bienes Inmuebles
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llustracion 8-5:  Avallo de bienes Inmuebles

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.4. Captacion

Tabla 14-5:  Captacion de Bienes Inmuebles

CODIGO DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO
LUGAR DE EJECUCION
ENTRADA

SALIDA

RECURSOS
INSUMOS

FICHA DE PROCESO

004

Captacion de Bienes Inmuebles

Adquisicion de bienes inmuebles a través de la compra
efectiva

Asesor de Comercial

Lugar de origen del bien inmueble

Memorando de requerimiento

Escritura publica del bien

Guia para el cumplimiento de objetivos de la entidad
financiera

Humano, tecnoldgico, material, econémico

Politicas internas

Reglamento de la Sdper Intendencia de compafiias

Proceso Planeacion Operativa

e Visita de campo para identificar posibles bienes que se encuentren a la venta

e Identificar clientes potenciales para la compra del bien

e Contacto con el propietario para indagar sobre el bien

e  Recopilacion de documentacion legal sobre el bien inmueble

e  Envio de documentacion para su aprobacion a gerencia

e  Pardmetros de negociacion proporcionados por gerencia

e  Negociacion sobre el bien Inmueble

e Desarrollo y aprobacidn del contrato legal por parte de gerencia

e  Acuerdo legal y econdmico sobre la adquisicion del bien

e  Envio de documentacion a gerencia para su respectiva aprobacion

e  Firma del contrato por ambas partes

e  Recepcion de documentacidn por parte de gerencia

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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llustracion 9-5: Captacion de Bienes Inmuebles

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.5. Negociacion y venta del Inmueble

Tabla 15-5: Venta del Bien inmueble
FICHA DE PROCESO

CODIGO DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO
LUGAR DE EJECUCION
ENTRADA

SALIDA

RECURSOS
INSUMOS

005

Venta del Bien inmueble

Efectuar la venta efectiva del bien inmueble a través de
una eficiente y eficaz negociacion con el cliente
Asesor Comercial

Lugar donde se encuentre el inmueble

Datos, conocimientos, tiempo, informacion

Guia para el cumplimiento de objetivos de la entidad
financiera

Humano, tecnoldgico, material, econémico

Politicas internas

Reglamento de la Sdper Intendencia de compafiias

Proceso Planeacion Estratégica
Plan de marketing de publicidad y venta del inmueble
El cliente solicita informacién del inmueble de su interés
Contacto mediante Visita o llamada telefonica del Asesor comercial al cliente para ofertarle el inmueble
a través de una adecuada gestion de cartera.
El asesor proporcionara informacion sobre el inmueble de interés del cliente
Acuerdo de cita entre el asesor y comprado para la cotizacién del inmueble
Negociacion del bien Inmueble que el cliente le gusta
Envio de documentacion al propietario para su respectiva aprobacion de la venta del inmueble
Elaboracion del contrato de compra y venta del bien Inmueble
Firma del contrato de venta por los interesados
Envio de encuesta de satisfaccion al cliente para conocer los la opinion sobre los servicios prestados por

la empresa.

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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llustracion 10-5: Venta del Bien inmueble

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.6. Crédito Inmobiliario

Tabla 16-5: Aprobacion de créditos
FICHA DE PROCESO

CODIGO DEL PROCESO 006

NOMBRE DEL PROCESO Aprobacién de créditos

OBJETIVO DEL PROCESO Establecer la aprobacion o negacion de un crédito de
acuerdo a los procedimientos establecidos.

RESPONSABLE DEL PROCESO Asesor de crédito

LUGAR DE EJECUCION Instalaciones de la Institucion

ENTRADA Datos, conocimientos, tiempo, informacion

SALIDA Guia para el cumplimiento de objetivos de la entidad
financiera

RECURSOS Humano, tecnoldgico, material, econémico

INSUMOS Politicas internas

Reglamento de la Sdper Intendencia de compafiias
Proceso Crédito Inmobiliario
e El cliente solicita la informacién de crédito de manera verbal en el area de crédito y cobranzas
e  Sercliente de la institucion, de acuerdo a la solicitud de crédito.
e  Recepcion de la documentacion personal del cliente.
e  Solicitar requerimientos: historial crediticio del cliente en la Super Intendencia de Bancos y Compafiias
y referencias bancarias.
e  Elcliente cuenta con los requerimientos solicitados
e Se lesolicita los papeles de requerimientos
e  Se pacta las condiciones de pago
e Seledauna cita para cerrar el trato con el encargado de finanzas.
e Secierra el trato en junta con directivos
e  Elcliente no cuenta los requerimientos solicitados
e Seleinforma que no cuenta con los requerimientos.
e Fin
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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llustracion 11-5: Aprobacion de créditos

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.7. Recuperacion de Cartera

Tabla 17-5:  Recuperacion de Cartera
FICHA DE PROCESO

CODIGO DEL PROCESO 007

NOMBRE DEL PROCESO Recuperacion de Cartera

OBJETIVO DEL PROCESO Gestionar la recuperacion de valores adeudados por los
clientes que se encuentren vencidas

RESPONSABLE DEL PROCESO Departamento de cobranza

LUGAR DE EJECUCION Instalaciones de la Institucion

ENTRADA Datos, conocimientos, tiempo, informacion

SALIDA Guia para el cumplimiento de objetivos de la entidad
financiera

RECURSOS Humano, tecnoldgico, material, econémico

INSUMOS Politicas internas

Reglamento de la Sdper Intendencia de compafiias
Proceso Recuperacion de Cartera
e Serevisa la informacidn contable en el sistema (mo6dulo de créditos)
e  Se procede al registro de pago de crédito, con cargos adicionales (intereses)
e  Se verifica datos y la carpeta del cliente (revisar notificaciones adjuntas)
e  Si existe inconsistencias se procede a realizar modificaciones y nueva revision
e  Sino existe novedades, el cliente llena los documentos de pago
e El cliente deposita el valor de la cuota, detallado en la tabla de amortizacion en cualquier institucion
financiera que mantenga convenio con la institucion
e  Serecepta el recibo de pago a través del departamento de cobranza
e  En caso de existir inconsistencias se procede a llenar nueva documentacion
e Silos documentos estan correctos se imprime el comprobante de depdsito y actualizacion de crédito

e Fin

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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llustracion 12-5: Recuperacion de Cartera

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.2.4.8. Proceso contable

Tabla 18-5: Proceso Contable

CODIGO DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
OBJETIVO DEL PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO
LUGAR DE EJECUCION
ENTRADA

SALIDA

RECURSOS
INSUMOS

FICHA DE PROCESO

009

Proceso Contable

Gestionar la recuperacion de valores adeudados por los
clientes que se encuentren vencidas

Contador

Instalaciones de la Institucion

Datos, conocimientos, tiempo, informacion

Guia para el cumplimiento de objetivos de la entidad
financiera

Humano, tecnoldgico, material, econémico

Politicas internas

Reglamento de la Sdper Intendencia de compafiias

Proceso Contable

e  El personal contable encarado realiza la apertura de libros de registros financieros en el sistema

e  Procede a la revision de soportes de ingresos y egresos

e  Siexiste inconsistencias realiza nueva revision y ajustes correspondientes

e  Sino existe modificaciones se procede a clasificar documentos (cheques, etc.)

e Seidentificay se procede a registrar los hechos contables

e  Serealiza la mayorizacion de cuentas

e  Cuando ya esté completado la mayorizacion se realiza el balance de comprobacion ajustado

e  Se genera reporte de indicadores

e  Presenta informes a la asamblea de socios para su aprobacion, si existe inconsistencia se procede a

modificaciones

e Silos informes presentados estan correctos la asamblea de socios autoriza su difusion

e Fin

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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llustracion 13-5: Proceso Contable

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.  Manuales de funciones

A través de manuales de funciones se va a determinar las responsabilidades como funciones
atribuidas a cada responsable segun su &rea de trabajo respectivamente, por otro lado, se
identificara los perfiles profesionales con los que debera contar el colaborador para ser merecedor
de dicha vacante en mencién, asegurando de esta manera contar con el personal capacitado capaz

de cumplir de manera eficiente sus funciones con resultado satisfactorios.

5.3.1. Contador

Tabla 19-5:  Contador

MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
;@sG?UPOA@Q% Nro. de cargo: 1 Cddigo: MDF-0001
IDENTIFICACION DEL CARGO
CONTADOR

Depende de: GERENCIA
Supervisa a: --------
Mision del puesto: Llevar la contabilidad general que permitan tener una vision clara de los movimientos
econdmicos de la empresa, acorde a las leyes vigentes.
Funciones:
e Planificar, organizar, dirigir, ejecutar y controlar las actividades contables de laempresa
. Mantener actualizados los registros de las actividades contables
e  Ejecutar el control previo para determinar la legalidad de las transacciones
. Realizar los asientos contables pertinentes
. Elaborar los estados financieros correspondientes
. Realizar la declaracion de impuestos pertinentes segun las normas que establecela ley
. Elaborar roles de pago de los empleados y verificar los documentos de respaldo
e  Elaborar la conciliacion bancaria
REQUISITOS Titulo profesional: Contabilidad y Auditoria, Administracion de
Empresas o afines
Afios de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Manejo de programas contables, Manejo del
sistema del SRI, Manejo de las NIF

Competencias:
e  Responsabilidad
e  Honestidad
Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:
Accionistas
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.2. Jefe de ventas

Tabla 20-5:  Jefe de ventas

MANUAL DE FUNCIONES
GRUPO ATLAS Fecha:
Nro. de cargo: 1 Cddigo: MDF-0003
IDENTIFICACION DEL CARGO
JEFE DE VENTAS

}s GrupoAtlas

Depende de: GERENCIA

Supervisa a: Departamento de ventas

Mision del puesto: Elaborar la planificacion estratégica, presupuesto de ventas, reportes mensuales de la
gestion de ventas y controlar el cumplimiento de objetivos.
Funciones:

e  Elaborar con su equipo de trabajo la planificacion mensual de ventas

e  Fijar los objetivos de ventas

e  Realizar el seguimiento del cumplimiento de metas establecidas

e Solucionar conflictos y reclamos de clientes

e  Crear un buen ambiente laboral, fomentar el trabajo en equipo y generar

compromiso con la empresa

e  Gestionar la disponibilidad de recursos para el equipo de ventas

REQUISITOS | Titulo profesional: Licenciado en Administracion o similares
Afios de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Ventas, Manejo de conflictos y
Atencion al cliente
Cursos complementarios:
Marketing
Comercio internacional
Competencias:
e Transparencia
e  Responsabilidad
Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:

Accionistas
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.3. Asesor comercial

Tabla 21-5:  Asesor comercial

MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
% GrupoAtlas Nro. de cargo: 1 Codigo: MDF-
0004

IDENTIFICACION DEL CARGO
ASESOR COMERCIAL

Depende de: JEFE DE VENTAS

Supervisa a: -------=--=--=--=-----

Mision del puesto: Coordinar y atender todas las actividades relacionadas con la venta o arriendo del inmueble,
con el fin de asesorar correctamente a clientes extranjeros y buscar nuevos que permitan un aumento en el nivel de
ventas y generen mayores beneficios para la empresa.
Funciones:

e Revisar el intranet para verificar el estado actual de los bienes inmuebles

e  Coordinar citas con clientes y realizar la visita respectiva al inmueble

e  Elaborar el certificado de cumplimiento de la visita realizada al inmueble

e  Verificar y controlar el buen estado de la publicidad

e  Realizar el cierre de venta o arriendo del inmueble

e  Realizar el seguimiento de las ventas utilizando los medios necesarios

. Manejar y generar cartera de clientes extranjeros

. Realizar todas las actividades correspondientes al avaltio de los inmuebles

e  Traducir al idioma inglés y verificar los detalles de las propiedades disponibles

e en lapéagina web de la empresa

REQUISITOS = Titulo profesional: Licenciado en Administracion o similares
Afios de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Ventas, Manejo de conflictos y
Atencion al cliente
Cursos complementarios:
Marketing

Inglés

Competencias:
e  Transparencia
e  Responsabilidad
Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:
Accionistas

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.4. Secretaria

Tabla 22-5:  Secretaria

MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
}s GrupoAtlas Nro. de cargo: 1 Cédigo: MDF-
0006

IDENTIFICACION DEL CARGO

SECRETARIA
Depende de: GERENCIA

Supervisa a: ------------m-mmmomnan
Mision del puesto: Colaborar con la empresa en lo que corresponda, para realizar y ejecutar los procesos que

se dispongan, aplicando los conocimientos requeridos para la buena marcha de Bienes
Raices Catedral.

Funciones:

e  Atender al cliente de manera personal y a través de los distintos medios de comunicacién (teléfono, e-mail,
otros)

Coordinar y establecer citas con los clientes

Organizar, codificar, controlar, archivar y realizar el seguimiento de los documentos y/o expedientes que se
generen en la negociacidn de los inmuebles

e  Actualizar la informacidn de los bienes inmuebles existentes para futuras negociaciones
. Elaborar contratos segun el tipo de negocio que se realice con el cliente sobre el inmueble
. Manejar agenda del Gerente
e  Redactar o digitar documentos que la empresa requiera
o Manejar correspondencia
REQUISITOS | Titulo profesional: Licenciado en Administracién o similares
Afios de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Secretariado Gerencial
Ingles
Competencias:
e  Transparencia

e  Responsabilidad
Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:

Accionistas
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.5. Talento humano

Tabla 23-5: Talento humano
MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
}s GrupoAtias Nro. de cargo: 1 Codigo: MDF-
0007

IDENTIFICACION DEL CARGO
TALENTO HUMANO
Depende de: GERENCIA

Supervisa a: --------========m=m=an
Mision del puesto: Presentar, coordinar, organizar y ejecutar programas de seleccion, promocion y bienestar social
del equipo de trabajo.
Funciones:
e  Elaborar los procesos de reclutamiento, seleccion, evaluacion e induccién del personal.
e Plantear a Gerencia un plan de capacitacion y entrenamiento para todo el personal para la mejora del
desempefio laboral.
e  Conceder permisos a los empleados ya sea por enfermedad, maternidad u otras condiciones conforme la
ley.
e  Elaborar contratos laborales.
e  Gestionar y liquidar la némina de la empresa
e  Monitorear y evaluar los programas de capacitacion y entrenamiento con el fin de dar cumplimiento de
manera eficaz.
e  Manejar un sistema actualizado respecto a todo el personal que la labora en la empresa.
e Realizar y Archivar los avisos del ingreso y salida de cada personal.
e  Examinar el cumplimiento y vigencias de contratos de personal.
e  Elaborar un plan de incentivos para el personal.
e  Velar por un talento humano motivado, comprometido y productivo en un ambiente laboral éptimo.
. Reportar mensualmente a Gerencia las novedades que se presente en el area de Talento Humano.
REQUISITOS Titulo profesional: Licenciado en Administracion o similares
Afios de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Gestion Empresarial
Manejo de personal
Cursos complementarios:
Manejo de personal
Nomina

Competencias:
e Resolucion de conflictos
e  Proactivo
e  Trabajo en Equipo
Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:
Accionistas
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.6.

Gerencia

Tabla 24-5:  Gerencia

MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
}s GrupoAtias Nro. de cargo: 1 Codigo: MDF-
0008

IDENTIFICACION DEL CARGO
GERENCIA

Depende de: JUNTA DE ACCIONISTAS
Supervisa a: DEPARTAMENTOS INTERNOS

Mision del puesto: Planear y dirigir el trabajo de un grupo de individuos, de monitorear su desempefio y tomar

accion correctiva cuando es necesario.

Funciones:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de la Empresa.

Ejecutar acuerdos que por mandato de la junta de accionistas tomaran.

Velar porque los libros de contabilidad sean llevados al dia y forma clara.

Vigilar diariamente el estado de caja y la seguridad de activos, recursos en general de la Empresa.
Firmar a nombre de la empresa en la cual se debera hacer cumplir las estipulaciones de las mismas.
Nombrar, remover y sancionar a los empleados de la empresa textil previa comunicacion a la junta de
accionistas

Facilitar una buena relacion entre los empleados y la Empresa.

Reajustar los planes si fuere necesario.

Presentar mensualmente informes en general, balances, conciliaciones bancarias entre otros que requiera
la Junta de accionistas

Establecer métodos de control administrativo.

Elaborar de comdn acuerdo con la Junta Directiva el anteproyecto de presupuesto.

Convocar a reuniones con los diferentes jefes administrativos para constatar las funciones que se han

desarrollado.

REQUISITOS | Titulo profesional: Licenciado en Administracion o similares

Anfos de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:

Gestion Empresarial

Manejo de personal

Cursos complementarios:

Comercio Exterior

Proyectos

Competencias:

Resolucion de conflictos
Proactivo
Trabajo en Equipo

Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:

Accionistas

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.7. Disefiador gréfico

Tabla 25-5:  Disefiador gréafico
MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
}s GrupoAblas Nro. de cargo: 1 Codigo: MDF-
0008

IDENTIFICACION DEL CARGO
Disefiador Grafico
Depende de: GERENTE

Supervisa a:
Mision del puesto: Gestionar los aspectos visuales de los sitios web, los libros, las revistas, los embalajes de los
productos, las exposiciones.
Funciones:
e  Manejo de paquete completo de Adobe 100 % para la elaboracion de publicaciones impresas, medios
digitales y produccion de audio y video.
e  Effects, Dreamweaver, Fireworks, Illustrator, InDesign, Photoshop, Premiere).
e Planificacidn, disefio y elaboracion de las piezas para diferentes medios, formatos y plataformas
(impresos y digital) realizando las modificaciones necesarias y
e propuestas necesarias bajo la direccion del responsable del &rea de comunicaciones.
e Responsable de mantener la coherencia grafica de la marca sobre cualquier soporte gréfico.
e Anadlisis de tendencias de disefio actuales y aplicabilidad en las piezas.
e Apoyo en el proceso y creacion de piezas estratégicas para campafias no pagas internas y externas.
e Disefio de piezas para redes sociales, eventos, y piezas para entidades, en articulacion con la analista de
comunicaciones.
e  Edicion de videos y animacion, con propuesta para diferentes tematicas.
e  Crear imagenes para ilustrar un concepto o un producto, con el objetivo de comunicar un mensaje.
e Disefio de piezas para la pagina web de la AFB.
e  Mantener las tipografias, colores de marca, maquetas para publicaciones o anuncios.
REQUISITOS | Titulo profesional: Disefio gréafico o carreras afines
Afios de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Gestion Empresarial
Marketing Digital
Cursos complementarios:
Inglés
Competencias:
¢  Resolucion de conflictos
e  Proactivo
e  Trabajo en Equipo
Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:
Accionistas

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.8. Comunity manager

Tabla 26-5:  Comunity manager
MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
& GrupoAtias Nro. de cargo: 1 Codigo: MDF-
. o 0008

IDENTIFICACION DEL CARGO
COMUNITY MANAGER
Depende de: COMUNITY MANAGER

Supervisa a:

Mision del puesto: Construir, ampliar y administrar comunidades online. A través de herramientas analiticas que
le permiten medir como los usuarios entienden y perciben a una marca determinada
Funciones:

e Comunicarse de manera creativa y proactiva con los clientes.

e Identificar y analizar los problemas, patrones y tendencias en las solicitudes de los clientes y el
rendimiento de los servicios.

e  Transferir la informacion a los departamentos correspondientes para que puedan responder en
consecuencia sobre errores a la garantia de calidad, nuevas ideas para el desarrollo de productos,
eficacia de mensajeria para la comercializacion, toma nota de las preguntas mas frecuentes,
identificacion de los contenidos.

e  Crear contenido relevante en blog, articulos, podcasts, videos y screencasts.

e  Establecer métricas e informar sobre ellas, incluyendo recomendaciones.

e Identificar a los defensores de la marca para colaborar con ellos.

e  Escalar los problemas de forma proactiva, las observaciones, oportunidades y perspectivas para el
equipo ejecutivo.

e  Mantenerse al dia sobre las nuevas herramientas de medios sociales, las mejores practicas y como las
organizaciones y otras empresas estan utilizando.

e  Participar en la creacion de redes profesionales, siguiendo los blogueros y escritores prominentes en
linea y asistir a los eventos.

REQUISITOS  Titulo profesional: Titulo de 4to nivel en Comunicacion corporativa o afines

Anos de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Marketing Digital
Cursos complementarios:
Inglés
Medios digitales

Competencias:

e Resolucion de conflictos

e  Proactivo

e  Trabajo en Equipo

Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:
Accionistas
Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.3.9. Gestor legal

Tabla 27-5:  Gestor legal
MANUAL DE FUNCIONES

GRUPO ATLAS Fecha:
% GrupoAtlas Nro. de cargo: 1 Codigo: MDF-
0008

IDENTIFICACION DEL CARGO
GESTOR DE ESCRITURAS
Depende de: GESTOR DE ESCRITURAS

Supervisa a:

Mision del puesto: Asesorar a empresas y particulares sobre la normativa vigente para que sus actuaciones se
ajusten a la legalidad.

Funciones:
e  Asesora en la constitucidn, gestion y disolucion de cualquier tipo de sociedad mercantil o civil, y al
igual, en la elaboracion de actas de asamblea.
e Defiende los intereses de la compafiia en todo tipo de procedimientos judiciales.
e  Estudiay resuelve los problemas legales relacionados con la empresa, sus contratos, convenios y
normas.
e  Emite informes sobre las distintas areas de la organizacion y las asesora en temas de su competencia.
e Negocia y redacta contratos.
e  Orienta en materia fiscal y administrativa, dando contestacion a requerimientos de autoridades en
participacion con otras areas.
e Instruye en torno a la gestion de derechos en materia de propiedad intelectual e industrial.
e Interviene en todo tipo de negociaciones laborales.
e  Aconseja en materia de derecho empresarial.
REQUISITOS | Titulo profesional: Abogado
Anfios de experiencia: 1 afio en cargos similares
Cursos afines:
Derecho Administrativo
Administracién
Cursos complementarios:
Inglés
Competencias:
e Resolucion de conflictos
e  Proactivo
e  Trabajo en Equipo
Elaborado por: Freddy Sigcha Revisado y aprobado por:
Accionistas

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.
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5.4. Monitoreo

5.4.1. Indicadores de Gestidon

A través de los indicadores de gestion se podra medir el grado de cumplimiento de cada uno de

los procesos que intervienen en la institucion con el fin de garantizar la calidad del servicio

prestado al cliente, ademas los mismos seran utilizados para la evaluacién del desempefio laboral

de los colaboradores identificando falencias a través de evaluaciones para con ello crear planes

de contingencia que se encarguen de reducir el riesgo en pérdida de recursos materiales, humanos,

entre otros, capacitando continuamente al personal para mejorar de esta manera los productos que

oferta la organizacion.

5.4.1.1. Matriz perspectiva de Indicadores

Tabla 28-5:

Matriz perspectiva de Indicadores

PERSPECTIVA

OBJETIVO

Financiera

para la entidad.

Incrementar los ingresos por apertura de cuentas y créditos

Procesos Internos

Reducir errores en los procesos de cada area.

Colaboradores

estandares de calidad.

Proporcionar de herramientas pertinentes que cumplan con los

Clientes

de reclamos.

Aumentar la satisfaccion del Cliente mediante la disminucion

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Férmula de célculo Frecuencia

((Resultado Cada 3 meses
alcanzado/costo

real)*Tiempo

invertido)/((Resultado

previsto/costo previsto)

*Tiempo previsto)

5.4.2. Indicadores de Gestion
Tabla 29-5:  Indicadores de Gestion
Nombre Objetivo
Eficiencia Cumplir las metas
propuestas
optimizando
recursos.
Eficacia Determinar el

(como razén) | numero del personal

capacitado.

Ndmero Personas Cada 3 meses

capacitadas

Total empleados
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Normativa Super de

compafiias

Aprobar el Plan
Estratégico
Institucional de la
Secretaria Técnica de
Gestion Inmobiliaria
del Sector Publico
PEI 2021- 2025, que
fue elaborado y
aprobado el 29 de




Efectividad Medir el grado de
cumplimiento de los
objetivos.

Productividad = Conocer el

desempefio de los

empleados.

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).
Realizado por: Sigcha, F. 2023.

Actividades realizadas Cada 3 meses

Actividades esperadas
(planificadas).

(eficiencia)*(eficacia) Cada 3 meses

5.4.3. Indicadores Financieros
Tabla 30-5:  Indicadores Financieros
INDICADOR FORMULA
FINANCIERO
Solvencia ACTIVO
PASIVO
Liquidez ACTIVO CORRIENTE

PASIVO CORRIENTE

Act. Corriente* Cartera de crédito

Endeudamiento
sobre activos totales

Endeudamiento

Concentracion de

Endeudamiento

Rentabilidad

Rotacion del Capital
de Trabajo

Prueba &cida
Apalancamiento
Rotacién activo total

Liquidez de caja C

Pasivo Corriente
Total Pasivo
Total Activo
Total Pasivo

“Total Patrimonio

Pasivo Corriente

Total Pasivo

Pasivo Largo Plazo

Total Pasivo
ROA Utilidad Neta
Total Activo
ROA Utilidad Neta

Total Patrimonio

(Activos corrientes- Pasivos corrientes)

Activo corriente — Inventario

Pasivo Corriente
Activo Total
‘Patrimonio
Vetas
Ativo Total
aja Bancos + Valores Negociables

efectiva.

Sobre giros Bancarios
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diciembre de 2021, de
conformidad con las
competencias
asignadas y los
objetivos del Plan de
Creacion de
Oportunidades 2021 —
2025.

TIEMPO DE
EJECUCION

Cada trimestre

Cada mes

Cuando lo amerite

Trimestral

Trimestral

Cada mes

Cada mes



Liquidez de caja.

Rotacion caja-
Bancos

Gastos Financieros

Capitalizacion de
utilidades.
Capitalizacion de
reservas.
Capitalizacion
nuevos aportes.
Rentabilidad capital
pagado

Margen Bruto
indice de propiedad

Cobertura de
intereses.
Rotacion de
proveedores.

Caja Bancos + Valores Negociables + Ctas por cobrar

Cuentas por pagar + Sobre giros Bancarios

(Cajay Bancos + Valores Negociables)
*
Ventas Netas

Gastos Financieros

Gastos totales

Utilidades Invertidas Capitalizadas

Aumento de capital

Reservas Capitalizadas

Aumento de capital

Nuevos Aportes

Aumento de capital

Utilidad Neta
Capital pagado

Utilidad bruta
Ventas Netas
Capital contable
~ Activo Total
Utilidad antes de intereses o impuestos

360

Egresos anuales por intereses

Compras a crédito del periodo

Promedio de cuentas por pagar

Fuente: Onvestigacion de campo (2023).

Realizado por: Sigcha, F. 2023.

103

Cuando sea necesario



CONCLUSIONES

Mediante el diagndstico realizado en la situacion actual de la empresa Grupo Atlas, se identificd
los procesos actuales, las cuales no cuentan debidamente estructurados y definidos acorde a las
funciones de cada colaborar con su documentacién establecida, provocando un deficiente manejo
en los procesos a ejecutar, a la vez esto hace que se dificulte el desarrollo de los procesos claves
de la empresa como; captaciones, aval(ios, negociaciones y ventas repercutiendo tanto como la

mejora continua y la rentabilidad de la empresa.

En el desarrollo de los diagramas de flujo, se inici6 en base a la clasificacion de los procesos con
la identificacion con cada uno de ellos, la cual nos permitié describir las actividades que se
ejecutan dentro de los departamentos de la empresa, facilitando asi la elaboracién de los flujo
gramas conjuntamente con las fichas de procesos operativos estandarizados, con el fin de lograr
gue se cumplan eficientemente cada proceso dentro de la organizacion de una forma mas facil y

definidos.

Para el analisis de la parte financiera de la empresa Grupo Atlas, se disefi6 indicadores de gestion,
que permita realizar un seguimiento y control en los procesos operativos, basandonos en las fichas
de indicadores la cual tiene como objetivo medir el desempefio de cada uno de los procesos
operativos que se ejecutan, donde permita evaluar y controlar para la mejora continua de dichos
procesos y contribucion en la rentabilidad de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Una vez realizado el diagndstico constante a los procesos actuales de empresa Grupo Atlas, para
identificar las deficiencias en la ejecucion de los procesos; del mismo modo se recomienda
desarrollar el Modelo de Gestion por Procesos propuesto con el fin de mejorar el desarrollo de
cada uno de los procesos operativos contribuyendo al desarrollo eficiente de las captaciones,

avallos, negociaciones Yy ventas a fin de mejorar la rentabilidad de la empresa.

Desarrollar los diagramas de flujo conjuntamente con las funciones y responsabilidades que debe
cumplir cada uno de los empleados; y de esta manera estandarizar los procesos operativos
mediante la clasificacion de cada uno de ellos, permitiendo optimizar tiempo, recursos que facilite
a una correcta ejecucién de dichos procesos, donde el personal socialice de una forma mas facil

el desarrollo de sus actividades en la empresa.

Aplicar los indicadores de gestion propuestos, con el fin de controlar y medir el desempefio de
cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion, y asi adoptar acciones
correctivas que permitan mejorar el desarrollo de los procesos contribuyendo al logro de los
objetivos y permita un crecimiento 6ptimo con un servicio de calidad para la satisfaccion de sus

clientes en el mercado inmobiliario.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA GRUPO ATLAS

EMPRESA "GRUPO ATLAS"
Centro de Negocios
Encuesta Interna de satisfaccion
Por favor conteste a las siguientes preguntas.

1. ¢ Cuél es su género?
Hombre
Mujer

2. ¢ Cuantos afios tiene?
25-35
36 - 45
46 - 55

3. ¢Cual es el nivel de educacion mas alto que ha completado?
Primaria

Secundaria

Tercer nivel

Maestria

Otras

4. ;Conoce usted si GRUPO ATLAS cuenta con un sistema de gestién por procesos?
Si
No

5. ¢ Conoce claramente las funciones que debe realizar y su responsabilidad en la ejecucién
de cada uno de ellos?

Si

No

6. ¢ Conoce usted cuéles son los procesos més ejecutados por la empresa?
Captacion

Negociacion



Avallos
Compra
Venta

7. ¢Cree usted que el proceso actual para la compray venta de los bienes inmuebles se
desarrollan eficientemente?

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

8. ¢ Con qué frecuencia se realiza un seguimiento, medicion y control de los procesos
operativos dentro de la empresa?

Anual

Semestral

Trimestral

Mensual

9. ¢ Considera usted que existe duplicidad y pérdidas de recursos en los procesos
administrativos de la empresa?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

10. ¢ Ha presentado dificultades al momento de ejecutar un proceso o actividad dentro de
las funciones que realiza en la empresa?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca



11. ¢ Existe una comunicacion asertiva entre la gerencia y los colaboradores de la
empresa?

Si

No

12. ¢ Con qué periodicidad recibe capacitaciones para mejorar la ejecucion de cada uno de
los procesos?

Anual

Semestral

Trimestral

Mensual

13. ¢Piensa usted que un modelo de gestion por procesos es indispensable para el
mejoramiento continuo de la Empresa?

Si

No



ANEXO B: ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA GRUPO ATLAS

EMPRESA "GRUPO ATLAS"
Centro de Negocios
Encuesta Externa de satisfaccion

Por favor conteste a las siguientes preguntas.

1. ¢ Cudl es su género?
Hombre

Mujer

2. ¢ Cuantos afos tiene?
25-40
41 - 55
56 - 70

3. ¢Considera usted que los tiempos ejecutados en los procesos de compray venta son los
mas adecuados?

Si

No

4. ;Como califica la asesoria de compra y venta que brinda la Empresa a sus clientes?
Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

5. ¢Al acudir a la Empresa ha sido resuelto su inquietud o requerimiento?
Si
No

6. ¢Ha recibido comunicacién constante de la empresa para realizar el proceso de compra
0 venta de su propiedad?

Muchas veces

A veces

Casi nunca



Nunca

7. ¢ Conoce los servicios que presta la empresa Grupo Atlas dentro de la ciudad?
Si
No

8. ¢ En qué area piensa usted que la empresa deberia mejorar sus procesos?

Captacion

Negociacion

Avallos

Compra

Venta

9. ¢ Considera usted que la empresa tiene un personal capacitado y profesional para el
manejo de los procesos con profesionalismo?

Si

No

10. ¢ La informacién brindada telefonicamente por la empresa fue clara y satisfactoria?

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

11. ¢En qué tiempo establecido deberia completar el proceso de venta de la propiedad?

Menos de 1 mes

1 a 3 meses

3 a 6 meses

6 meses a 1 afio

1 afio a 3 afios

Mas de 3 afios

12. ¢ Esta de acuerdo con los precios que establecid la empresa para el proceso de compra
0 venta de su propiedad?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo



ANEXO C: ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA GRUPO ATLAS

Entrevista al Gerente

1.- ¢La Empresa actualmente dispone de un Modelo de Gestion por Procesos en las areas

operativas?

2.- ¢La Empresa hoy en dia cuenta con un organigrama estructural y funcional debidamente
definido? Explique

3.- ¢ Cudl es la actual forma operativa con la que cuenta GRUPO ATLAS, piensa que es la
adecuada, por qué?

4.- ;Considera usted que dentro de GRUPO ATLAS se tiene establecido y estandarizados

los procesos para la compra, venta, negociacion y avallos, cuales son?
5.- ¢ Cémo la Empresa satisface las necesidades y requerimientos de sus clientes? Explique

6.- ¢ Cual es el seguimiento y control que se realiza a los procesos de compray venta con el

fin de que estos cumplan con sus objetivos?

7.- ¢Cree usted que el personal se siente motivado y comprometido con la Empresa, por
qué?

8.- ¢ Cudles son los aspectos negativos y puntos fuertes de GRUPO ATLAS? Explique

9.- ¢ Qué departamentos o areas se encargan de realizar los procesos de compra y venta en
la Empresa?

10.- ¢Piensa usted que un modelo de gestion por procesos mejoraria la calidad y

rentabilidad de la Empresa, por qué?
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