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Resumen

Titulo: Plan de mejoramiento de procesos misionales priorizados de la empresa
Cohabitando SAS.!

Autora: Isabela Smith Sequeda Guarin. 2

Palabras Claves: Propiedad horizontal, servicio, gestion, indicadores, procesos, mejora.

Descripcion: Este proyecto inicia con el diagnostico donde se utilizaron herramientas
como la matriz PCI, POAM, DOFA, GUT vy otras herramientas de andlisis de informacion
cualitativa y cuantitativa, con el objetivo de identificar las oportunidades de mejora y asi mismo,
identificar los procesos y subprocesos misionales y realizar la priorizacion para la realizacion del
plan a ejecutar.

El plan de mejoramiento estaba conformado por 3 propuesta: la primera se trataba del
andlisis y reformulacion de los procesos misionales priorizados con el objetivo de establecer
mejores précticas en la ejecucion de las actividades y funciones que los componen; seguida de la
propuesta 2, la cual consistia en la estandarizacion de esos procesos reformulados mediante
caracterizaciones, procedimientos, guias, instructivos y formatos; finalizando con la propuesta 3,
la cual consistio en el disefio de un sistema de indicadores de medicion que permitiera el
seguimiento y control de los procesos. Cada una de estas propuestas fueron ejecutadas y
socializadas con el area directiva de la organizacion. Por altimo, se midid la ejecucion de las

propuestas por medio de unos indicadores, finalizando con las conclusiones y recomendaciones.

t Trabajo de Grado
> Facultad de Ingenieria Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director: Juan Felipe Reyes Rodriguez, PhD.
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Abstract

Title: Improvement plan for prioritized mission processes of the company Cohabitando
SAS.3

Author: Isabela Smith Sequeda Guarin.*

Keywords: Horizontal property, service, management, indicators, processes,
improvement.

Description: This project begins with the diagnosis where tools such as the PCI matrix,
POAM, SWOT, GUT and other qualitative and quantitative information analysis tools were used,
with the objective of identifying opportunities for improvement and likewise, identifying
missionary processes and sub-processes and carry out the prioritization for the realization of the
plan to be executed.

The improvement plan was made up of 3 proposals: the first dealt with the analysis and
reformulation of the prioritized mission processes with the objective of establishing best practices
in the execution of the activities and functions that compose them; followed by proposal 2, which
consisted of the standardization of these reformulated processes through characterizations,
procedures, guides, instructions, and formats; ending with proposal 3, which consisted in the
design of a system of measurement indicators that would allow monitoring and control of the
processes. Each of these proposals were executed and socialized with the management area of the
organization. Finally, the execution of the proposals was measured by means of some indicators,

ending with conclusions and recommendations.

sDegree Work
« Facultad de Ingenieria Fisicomecéanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director: Juan Felipe Reyes Rodriguez, PhD.
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Introduccion

Durante el proceso de crecimiento y maduracion, las empresas empiezan a presentar
inconvenientes en la ejecucion de sus actividades productivas, ya sea porque tienen un aumento
en su demanda y no cuentan con la capacidad necesaria para suplirla generando pérdidas, o, por el
contrario, aguardan una gran temporada, adquiriendo materias primas y mano de obra para suplir
una demanda que nunca llega. Asimismo, presentan problemas de calidad, ambientes de trabajo
contraproducentes y demas. Todo lo descrito con anterioridad, se debe a falta de planeacion,
pronosticos, seguimiento y control de los procesos, debido a que los directivos tienen un
pensamiento enfocado en los resultados, méas no, en el mejoramiento de cada uno de los procesos
que se debe llevar a cabo para obtener el producto o servicio final.

En relacién con lo descrito, el objetivo general de este proyecto es formular un plan de
mejoramiento de los procesos misionales priorizados en la empresa Cohabitando SAS, que, pese
a fundarse en 2017, ha crecido sustancialmente por la gran experiencia en el sector de
administracién de propiedad horizontal e inmobiliario de sus dirigentes, buscando estrategias para
mejorar el servicio prestado, asi como nuevas lineas de negocio; también acreditable a la
motivacion y pertenencia de sus empleados.

Este proyecto inicia con la elaboracion de un diagnostico para la identificacion de
oportunidades de mejora en procesos misionales priorizados, seguido de una planeacion y posterior
implementacion de propuestas, entre las que se encuentra realizar un analisis y una reformulacion
de los procesos, con el objetivo de generar una estandarizacion del servicio prestado, finalizando
con el disefio de herramientas para el seguimiento y control de estos para mejorar la calidad y
desempefio, logrando establecer un punto de partida en la gestion basada en procesos y mejora

continua.
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Cumplimiento de objetivo
Tabla 1

Cumplimiento de objetivos

13

Objetivo Cumplimiento

Identificar oportunidades de mejora en los procesos misionales Capitulo 4
priorizados de la empresa Cohabitando SAS a partir de la realizacion
de un diagnostico de la situacién actual de los mismos.

Formular un plan de mejoramiento a los procesos involucrados Capitulo 5
basandose en los resultados obtenidos en el diagndstico.

Implementar las propuestas de mejoramiento de los procesos Capitulo 6
avaladas por la gerencia de Cohabitando SAS dentro del alcance
temporal del proyecto.

Disefar e implementar un sistema de indicadores que permita Capitulo 7
la medicidn de la eficacia en las propuestas de mejora implementadas
en los procesos referidos.

Desarrollar un programa de capacitacion para la socializacion Capitulo 6
de las mejoras implementadas. Seccion 6.1.5
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1. Generalidades del Proyecto

1.1.Descripcion de la empresa

Cohabitando Compafiia Administradora de Bienes Inmobiliarios SAS es una empresa
legalmente constituida con Nit. 901.053.417-3 cuyo representante legal es Olga Lucila Dulcey
Reyes, gerente general de la empresa. La oficina se encuentra ubicada en la carrera 31 # 35 — 12
Oficina 602 del Edificio Concasa de la ciudad de Bucaramanga, Santander.
1.1.1. Misibn

Cohabitando SAS es una empresa del sector inmobiliario que satisface necesidades de
administracién e inversién inmobiliaria, construyendo comunidad y bienestar para sus
colaboradores y clientes, aportando conocimiento, compromiso, honestidad, responsabilidad,
ideas y calidad de vida.
1.1.2. Vision

Cohabitando SAS se visualiza para el 2025 como una empresa feliz y certificada,
aprovechando oportunidades del mercado apasionante del sector inmobiliario, como
administradora e inversora eficiente de bienes raices propios y ajenos a nivel nacional e
internacional.
1.1.3. Estructura Organizativa

Cohabitando SAS se encuentra ejecutando un plan de mejoramiento del proceso de apoyo
de talento humano, por lo cual, la estructura organizativa presentada en la figura 1, es un
organigrama inicial, presentado en el momento de la ejecucion del diagnéstico inicial del actual

proyecto.
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Figura 1

Organigrama de Cohabitando SAS
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1.1.4. Mapa de Procesos
En la figura 2, se puede visualizar el mapa de procesos actual de Cohabitando SAS.
Figura 2

Mapa de Procesos cohabitando SAS
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1.2.0bjetivos
1.2.1. Objetivo general
Formular un plan de mejoramiento para los procesos misionales priorizados de la empresa
Cohabitando SAS.
1.2.2. Objetivos especificos
e Identificar oportunidades de mejora en los procesos misionales priorizados de la
empresa Cohabitando SAS a partir de la realizacion de un diagndstico de la
situacion actual de los mismos.
e Formular un plan de mejoramiento a los procesos involucrados basandose en los
resultados obtenidos en el diagndstico.
e Implementar las propuestas de mejoramiento de los procesos avaladas por la
gerencia de Cohabitando SAS dentro del alcance temporal del proyecto.
e Disefar e implementar un sistema de indicadores que permita la medicion de la
eficacia en las propuestas de mejora implementadas en los procesos referidos.
e Desarrollar un programa de capacitacién para la socializacion de las mejoras
implementadas.
1.3.Planteamiento del problema
Cohabitando SAS, es una empresa del sector inmobiliario que satisface necesidades de
administracion inmobiliaria desde el afio 2017, con una oficina ubicada en el edificio Concasa.
Actualmente tiene dos lineas de negocio: gestion de propiedad horizontal y gestion
inmobiliaria.
La primera, es la linea mas fuerte de la organizacion, con reconocimiento de diferentes

constructoras por la gran experiencia de la gerencia en esta actividad econémica. La principal
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problematica que presenta esta linea, parte del hecho de no tener definidos, ni documentados,
los procesos a los cuales se deben enfrentar los administradores delegados, lo que conlleva a
que la experiencia del servicio sea diferente y que dependa, en mayor medida, del
administrador encargado de la gestion de dicha copropiedad. Al no contar con procesos
estandarizados, la calidad del servicio prestado puede llegarse a ver afectada y de la misma
manera, el posicionamiento e imagen de la empresa cuando se presenta deficiencia en su labor.

Igualmente, debido a la falta de indicadores que permitan medir el desempefio de los
administradores delegados, en repetidas ocasiones se ha presentado que en asambleas y
consejos de administracion se cuestione el nivel de servicio y buena gestion de la empresa,
impidiendo que reconozca o refute dichos sefialamientos, puesto que no cuenta con
herramientas para hacerlo. En ocasiones intentaron establecer un sistema de indicadores, pero
no lograron desarrollar porque no los integraron a los procesos ni definieron un responsable
para su calculo y seguimiento.

La segunda linea de negocio destaca por la asesoria, en la que se informa a los
propietarios sobre los procesos, ya sea ventas o arrendamientos, para ayudarles a tomar una
decision que beneficie a las partes interesadas. El principal problema de esta linea es que la
captacion de inmuebles es lenta, ya que la atraccion de nuevos propietarios no se estructura.
Al no contar con un inventario amplio de inmuebles para ofrecer, la empresa no crece como se
espera, puesto que los arrendatarios o compradores toman su decision basados en el inmueble,
independientemente de la inmobiliaria que lo ofrezca.

Por otra parte, el conocimiento esta centralizado en una sola persona, el gerente
inmobiliario, la informacion esta fragmentada y no se comparte de manera eficiente, a pesar

de que se tiene un ERP especializado para inmobiliarias llamado SIMI con un alto costo fijo
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mensual, no se aprovecha de la mejor manera porque no existe un proceso robusto que integre
el sistema en la operatividad de la empresa.

Ademas, al igual que la otra linea de negocio, los procesos se basan en conocimiento
tacito, no cuentan con estandarizacion ni documentacion que favorezca la gestion del
conocimiento. Asi mismo, la falta de indicadores de desempefio y control de los procesos
impiden a la empresa identificar oportunidades de mejoray crecer de acuerdo con los objetivos
establecidos por la gerencia.

Con base en el compromiso de la gerencia de Cohabitando SAS con mejorar y buscar el
crecimiento de la organizacion, se ve la necesidad de aplicar conocimientos y técnicas de la
ingenieria industrial para la estandarizacién y documentacion de los procesos misionales que
permitan fortalecerlos, y para las dificultades presentes.

2. Marco de Referencia
2.1.Marco de Antecedentes

En la busqueda de un adecuado desarrollo del proyecto es necesario establecer una
referencia base en el tema de mejoramiento de los procesos de una organizacion, para ello se
realizé una busqueda de proyectos desarrollados en organizaciones prestadoras de servicios,
que tuviesen condiciones similares a las de Cohabitando SAS, con el fin de evaluar las
herramientas utilizadas para su desarrollo y su efectividad en los resultados.

Laura Natalia Buitrago Turca (2022) en su trabajo de grado denominado
“Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo de la Asociacion de Personal
Administrativo de la Universidad Industrial de Santander ARPAUIS” busc6é implementar
acciones de mejora para el problema que consideraba principal, el cual era el area de

direccionamiento, debido a que no tenian una filosofia organizacional sélida, ademaés no habian
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identificado ni documentado los procesos que la componian generando falta de control en los
mismos.

Entre las acciones de mejora realizadas se desarrolld el mapa de procesos con la
respectiva caracterizacion, manual de funciones y establecimiento de la filosofia organizativa,
entre otros. Debido a la similitud de las condiciones iniciales de ARPAUIS con Cohabitando
SAS, se considera relevante para el proyecto la metodologia y las herramientas utilizadas para
el desarrollo del diagndstico cualitativo de la organizacion.

Daniela Arce Ochoa y Maria Alejandra Acevedo (2021) en su trabajo de grado
denominado “Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo de CORPOADASES”
encontraron que la fundacién llevaba a cabo sus actividades de manera empirica y se enfocaban
en algunos procesos mas que en otros con el fin de mantener convenios y dejando de lado las
necesidades de mejora que requerian. Entre las acciones de mejora se encuentra actualizacion
de indicadores y organigrama, la creacion de documentacion de nuevos procesos identificados,
asi como sus respectivos procedimientos. Estos Gltimos son factores relevantes de este
proyecto, al igual que las herramientas que utilizaron para el desarrollo del diagndstico inicial,
las cuales serviran de guia para el desarrollo del presente.

Jeimy Daniela Vargas Velasquez y Nicolas Andrés Moreno Vargas (2021) en su trabajo
de grado denominado “Mejoramiento de los procesos misionales y de apoyo en la fundacion
para el Fomento, Desarrollo y Bienestar de la comunidad” identificaron que la fundacion
manejaba unos indicadores confusos que impedian su analisis adecuado, por ende, su control
y seguimiento en los procesos. Las acciones de mejoras implementadas consistieron en el
disefio del mapa estratégico, indicadores de gestion faltantes y redisefio de los existentes,

creacion de nuevos procesos Yy actualizacion del organigrama. Los elementos relevantes de este
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proyecto son las herramientas utilizadas para el diagnostico inicial, en especial el cuantitativo,
y la implementacion de las acciones de mejora serviran de guia para el desarrollo del presente
proyecto.

La razon de la decision de tomar como referencia estos tres proyectos consiste en que
fueron ejecutados en empresas prestadoras de servicio sin animo de lucro que compartian como
principal problema deficiencias en la gestion de calidad. Las deficiencias consistian en que no
tenian mapa de procesos o en su defecto, no reflejaba el funcionamiento de la organizacion,
ademas sus actividades se desarrollaban empiricamente sin basarse en documentacion por su
ausencia o desactualizacion. Por otro lado, estas organizaciones no realizaban un adecuado
seguimiento y control puesto que no tenian indicadores o en su defecto, eran confusos. Las
caracteristicas descritas se asemejan a la situacion actual de Cohabitando SAS, sin embargo,
estas empresas tienen un mayor nimero de empleados directos y mayor tiempo en el mercado.
Partiendo de identificar la misma problematica se concluy6 que estos proyectos servirian como
referencia para determinar que metodologia se debia aplicar para la realizacion del diagnostico,
asi como para las propuestas de mejora.

2.2.Marco teorico
2.2.1. Gestidn por procesos

Se entiende por proceso, la secuencia de actividades que agregan valor a un input (entradas)
que conlleva a la transformacion obteniendo un output (salida) que satisface las necesidades y
requerimientos establecidos por el cliente. (Camison, Cruz & Gonzales,2006). Sin embargo, los
procesos no solo hacen alusion a las actividades productivas o de ventas, sino también a las de

apoyo Y control que tienen lugar en la organizacion. (Torres, 2014)
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La gestion por procesos consiste en la gestion integral de todas las actividades que afiaden
valor al producto o servicio cuyo objetivo principal es satisfacer las necesidades del cliente,
enfocandose en el resultado de dichas actividades y no solamente en los resultados finales. (Torres,
2014). Por otro lado, la gestion por procesos consiste en el disefio de procesos eficientes y el
control diario durante la ejecucion de los mismos. (Ortiz & Serrano, 2013)

En la gestion por procesos existe la cadena de proveedor-cliente, expuesta en la figura 2,
que establece un mercado interno manteniendo la orientacién a la satisfaccion del cliente, donde
cada proveedor debe entregar su trabajo a su cliente de manera eficaz en cada uno de los procesos,
para que consecuentemente el proceso total se lleve a cabo de forma adecuada. En resumen, este
tipo de gestion incluye al cliente final, el cual seria el externo a la organizacion, y a los clientes
internos, los cuales son los mismos empleados, de este modo, también se cuenta con proveedores
externos e internos. (Camison, Cruz & Gonzales,2006)

Figura 3

Cadena de proveedor - cliente

R

PROVEEDOR FROCESOS CLIENTE

INTERMNO PERSONAS INTERMO

N

PROVEEDOR
EXTERMO

CLIEMTE
EXTERND

Nota. Reproducido de Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas (p. 308), por Camisén, C.,

Cruz, S. y Gonzales, T,2006, Pearson Educacion.
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2.2.2. Mejoramiento de los procesos

El mejoramiento de procesos es una forma adecuada de gestionar una empresa, puesto que
sirve para el cumplimiento de sus objetivos y alcanzar un mayor nivel de madurez, por medio del
analisis de los flujos de las actividades, con el objetivo de detectar qué seccion puede ser cambiada
buscando mayor efectividad, flexibilidad o calidad, para que de manera progresiva se cree o
agregue mayor valor a la organizacion. (Ortiz & Serrano, 2013)

Harrington propone cinco fases para el mejoramiento de los procesos, expuestas en la
figura 3, cada una de ellas tiene un objetivo especifico y una serie de actividades para su desarrollo.
Figura 4

Fases del mejoramiento de los procesos

[l

0 izars der el
rganizarse para ___ Comprender e

Medidas y Mejoramiento

. . Modernizacién .
el mejoramiento proceso controles Continuo

Nota. Reproducida de Mejoramiento de los procesos de la empresa. (p. 26), por Harrington, J, 1993, McGraw-Hill
Interamericana, S.A.

Fase I. Organizacion para el mejoramiento. Busca establecer liderazgo, comprension y
compromiso por parte de los ejecutivos y empleados.

Fase 1. Comprension del proceso. Tiene como objetivo comprender las dimensiones de
todos los procesos actuales de la empresa.

Fase I11. Modernizacion. Identificar oportunidades de mejora e implementar estrategias

para aumentar la eficiencia y efectividad de los procesos.
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Fase 1V. Mediciones y controles. El objetivo es implementar un sistema de control para
el proceso buscando su mejoramiento progresivo.

Fase V. Mejoramiento continuo. Ejecutar un proceso de mejoramiento continuo.
(Harrington, 1992)

2.2.3. Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica encargada de mostrar los procesos que
componen la estructura de una organizacion y las interrelaciones entre ellos. (Beltran, Carmona,
Carrasco, Rivas & Tejedor, 2002; Castillo & Carrefio, 2020)

No hay una manera especifica de realizar un mapa de procesos, puesto que todas las
empresas lo pueden realizar de una manera distinta, aunque pertenezcan a una misma linea de
negocio, sin embargo, coinciden en que deben agruparlos para facilitar la interpretacion de los
procesos identificados. Los procesos se agrupan, generalmente, en tres tipos de macroprocesos:
estratégicos, operativos o misionales, de apoyo y procesos de evaluacién. (Beltran, Carmona,
Carrasco, Rivas & Tejedor, 2002; Castillo & Carrefio, 2020)

2.2.3.1.Procesos estratégicos. Se denomina a los procesos toma de decisiones acertadas
sobre la planeacion de estrategias para el crecimiento de la organizacion,
principalmente de largo plazo, a cargo de la parte directiva.

2.2.3.2.Procesos operativos o misionales. Son aquellos procesos y subprocesos que
estan directamente o indirectamente relacionados con la creacion de un producto
0 la prestacion de un servicio.

2.2.3.3.Procesos de apoyo. Son los procesos que dan soporte a los demas procesos, en
otras palabras, representan los recursos necesarios para el adecuado desarrollo de

los demas como infraestructura, talento humano, ambiente de trabajo, entre otros.
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2.2.3.4.Procesos de evaluacion. Son aquellos procesos que se encargan del seguimiento
y el analisis de los deméas procesos para identificar disfuncionalidades y
reprocesos, con el objetivo de establecer planes para el mejoramiento del producto
0 servicio prestado. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor, 2002; Castillo
& Carrefio, 2020)
2.2.4. Caracterizacion de un proceso
La ficha de caracterizacién es un documento de soporte que tiene como objetivo detallar
los componentes de un proceso Y facilitar su comprension por las partes de interés. La organizacion
establece los componentes de la ficha, sin embargo, estos deben permitir su adecuada
interpretacion, ejecucion y control para generar una mejora continua. Generalmente, las fichas
cuentan con un objetivo, alcance, proveedores, entradas, actividades de transformacion, salidas,
beneficiarios, recursos utilizados e instrumentos de control. La ficha de caracterizacion se realiza
tanto para procesos como para los subprocesos que los componen. (Beltran, Carmona, Carrasco,
Rivas & Tejedor, 2002)
2.2.5. Procedimiento
El procedimiento es un documento en el cual se describe la secuencia de pasos, de manera
detallada, para la realizacion de una actividad o tarea especifica. La diferencia que existe entre un
procedimiento y un proceso consiste en que el proceso tiene un objetivo y que se deben establecer
controles para que las actividades y todos los recursos necesarios sean los adecuados para dar
cumplimiento a este y obtener un resultado, sin embargo, el procedimiento consiste en seguir el

instructivo para una tarea establecida. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor, 2002)
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2.2.6. Diagrama de flujo

Es la representacion grafica de una secuencia de actividades simplificadas que conforman
un proceso, ya sea en una empresa manufacturera o una prestadora de servicios. Los simbolos méas
utilizados se encuentran en la tabla 7. (Harrington, 1992)

Tabla 2
Simbolos estandares para los diagramas de flujo

Simbolo Significado

Operacion: Se utiliza para denotar cualquier

clase de actividad.

Movimiento/Transporte: Indica el

movimiento de output en las localizaciones.

Punto de decision: Punto donde se requiere la
Q toma de una decision.

Conector: se utiliza para conectar un

diagrama con otro.

Documentacion: Indica que en una actividad

fue incluida informacidn registrada en papel.

Direccion de flujo: Denota la direccion y

orden de los pasos del proceso.

Limites: Indica el inicio y fin del diagrama.

Espera: Se utiliza cuando se debe esperar

C
-
D,

antes de proceder con la siguiente actividad.
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Continuacién Tabla 2

Simbolos estandares para los diagramas de flujo

Simbolo Significado

Proceso predefinido: Indica la secuencia de

pasos establecidos en otro proceso.

Nota. Adaptada de Mejoramiento de los procesos de la empresa. (p. 26), por Harrington, J, 1993, McGraw-Hill

Interamericana, S.A.

2.2.7. Indicadores de Gestion

Un indicador es una expresion matematica que se desempefia como medida gerencial, con
el objetivo de evaluar y analizar el desempefio de un area especifica en una empresa y corroborar
que las actividades ejecutadas estén alineadas con las metas y los objetivos estratégicos propuestos.
A partir del analisis de dichos indicadores se puede identificar posibles problemaéticas y establecer
acciones correctivas que permitan obtener el resultado esperado. (Lezama, 2007)

2.2.8. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

El perfil de oportunidades y amenazas es una herramienta utilizada para el andlisis del
medio o entorno con el cual interactta la organizacion, que incluyen eventos, fuerzas y tendencias.
Estas pueden tener un impacto en el negocio, por ello se debe evaluarlas y hacerles seguimiento
con el fin de que la direccion pueda generar una estrategia para reaccionar con anticipacion a los
diferentes factores, ya sea minimizando el impacto negativo, definidas como amenazas, o
aprovecharlo de ser positivo, definido como oportunidades. (Serna,2014)

El procedimiento para realizar una matriz POAM comienza con la obtencion y
procesamiento de informacion primaria o secundaria sobre 5 areas: Factores economicos, politicos,

sociales, tecnoldgicos, competitivos, y geograficos. Posterior a ello, se conforman los grupos
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estratégicos que permiten la identificacion de oportunidades y amenazas a las que esta expuesta la
organizacion por medio de tormenta de ideas. Las personas que integren estos grupos deben tener
suficiente acceso a la informacién y la organizacion decide hasta que nivel se extendera la
participacion. (Serna,2014)

El tercer paso consiste en la recoleccion de informacion sobre las amenazas y
oportunidades que han sido identificadas para cada factor en el grupo estratégico. Después de dicha
identificacion, se califican por medio de la escala: alta, media y baja. Luego se evalla el impacto
de cada uno de los factores en la organizacion, haciendo uso de la misma escala de calificacion.
Por altimo, se elabora la matriz POAM vy se hace la respectiva interpretacion de los hallazgos.
(Serna,2014)

2.2.9. Perfil de Capacidad Interna (PCI)

El perfil de capacidad interna es una herramienta para el analisis interno de la organizacion
por medio de la evaluacion de las fortalezas y debilidades en las diferentes areas, para determinar
queé factores afectan a la organizacion y centrarse en el area que requiere una intervencion, para
ello cada fortaleza o debilidad es calificada con relacion a su grado: Alta, media y baja, asimismo
se evalua el impacto que tiene dicho factor en la organizacion utilizando la misma escala.
(Serna,2014)

El procedimiento para realizar una matriz PCI comienza con la obtencion y procesamiento
de informacion primaria o secundaria sobre 5 capacidades: directiva, competitiva, financiera,
tecnoldgica y de talento humano. Posterior a ello, se conforman los grupos estratégicos que
permiten la identificacion de fortalezas y debilidades de la organizacion por medio de tormenta de
ideas. Estos grupos pueden conformarse: de acuerdo a la estructura organizacional, ya sea por area

0 subarea, para luego hacer una consolidacién de la informacion recolectada; por grupos
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estratégicos, donde lo conformen empleados aleatorios que provengan de diferentes niveles
organizacionales o puede ser por participacion total, mediante una encuesta general que incluya
todos los empleados, esta Gltima solo se aplica cuando la empresa es pequefia. (Serna,2014)

El tercer paso consiste en la recoleccion de informacion sobre las fortalezas y debilidades
que han sido identificadas en cada grupo estratégico. Después de dicha identificacion, se clasifican
segun la capacidad a la cual pertenezca y se califican por medio de la escala: alta, media y baja.
Luego se evalla el impacto de cada uno de los factores en la organizacién, haciendo uso de la
misma escala de calificacion. Por altimo, se elabora la matriz PCI y se hace la respectiva
interpretacion de los hallazgos. (Serna, 2014)

2.2.10. Matriz DOFA

La matriz DOFA es una herramienta que permite condensar las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, significado de su acrénimo, generando que el estratega o persona encargada
de la toma de decisiones pueda tener una vision amplia para establecer estrategias que permitan
explotar sus fortalezas, aprovechar sus oportunidades, emitir estrategias para mitigar el impacto
de las amenazas y disminuir la influencia de las debilidades que tiene la organizacién para de esta
manera aumentar su nivel de madurez. Esta matriz se fundamenta en las dos matrices explicadas
en los items anteriores, Perfil de capacidad interna y perfil de oportunidades y amenazas. (Serna,
2014)

2.2.11. Matriz GUT

Es una herramienta utilizada para determinar la prioridad con la cual se debe intervenir un
problema, dificultad o en un &rea, estableciendo de manera racional el orden de intervencion. Esta
herramienta se basa en la evaluacion de cada aspecto bajo 3 variables: la Gravedad, la Urgencia y

la Tendencia. (Mortara, Tabone & Zanfrillo, 2019)
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e Gravedad (G): Evaluacion de la consecuencia que pueda derivarse del problema.

e Urgencia (U): Evaluacion del tiempo disponible para intervenir el problema.

e Tendencia (T): Evaluacion del comportamiento que puede tener el problema de no
ser intervenido.

Los puntajes de la evaluacion para cada una de las variables pueden tomar se presentan en

latabla 3.
Tabla 3
Puntaje de variables de la Matriz GUT
Niveles Gravedad Urgencia Tendencia
Muy Alto 5 Extremadamente Extremadamente Empeorara inmediatamente si
grave urgente no se hace nada
Alto 4 Muy grave Muy urgente Empeorara a corto plazo
Medio 3 Grave Urgente Empeorara a medio plazo
Bueno 2 Poco grave Poco urgente Empeorara a largo plazo
Muy bueno 1 No es grave No es urgente No hay tendencia a empeorar

Nota. Adaptado de Comparacion de herramientas de apoyo a la toma de decisiones estratégicas de una

organizacion de salud. (p.3), por Mortara, Tabone y Zanfrillo.

3. Metodologia del proyecto
En la figura 3, se pueden visualizar las etapas realizadas para el desarrollo del proyecto.

Figura
Etapas de la metodologia del proyecto

. - i6 Implementacion
Pre- Diagnostico de F(;)r;'nl.lllac:jon Disefio de ds ropuestas Presentacion de
diagnoéstico los procesos el plan de indicadores Pl resultados

mejoramiento de mejora
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3.1.Prediagnéstico

En esta etapa se realizo el primer acercamiento a los procesos de la organizacion mediante
entrevistas informales con la gerente general, el gerente inmobiliario, el coordinador
administrativo, el asesor comercial, entre otros, que permitieron tener un contexto global de la
organizacion.
3.2.Diagnostico de los procesos

En un principio, se realiz6 una revision bibliografica, donde se analizaron algunos
proyectos desarrollados en empresas prestadoras de servicios con condiciones iniciales similares
a la organizacion en cuestion. Como resultado de esta revision, se seleccionaron los instrumentos
de medicion apropiados, los cuales posteriormente fueron creados, basados en los aspectos
singulares de la organizacion, y aplicados en la ejecucion del diagnéstico. Los instrumentos
aplicados consistieron en cuestionarios de preguntas, listas de chequeo e indicadores, para analizar
informacion cualitativa y cuantitativa suministrada por la organizacion, permitiendo identificar
oportunidades de mejora. De la misma manera, mediante estas herramientas se identificaron los
procesos y subprocesos misionales. Al obtener los resultados del diagndstico, se utilizd una
herramienta denominada Matriz GUT con el objetivo de priorizar a los procesos que debian ser
intervenidos antes que otros con el objetivo de llevar a cabo un plan de mejoramiento eficiente.
3.3.Formulacion del plan de mejoramiento

Con la informacién obtenida en la etapa anterior, se formuld un plan de mejoramiento que
permitio dar solucién a las problematicas encontradas, por medio del establecimiento de un
objetivo y una metodologia para llevar a cabo la ejecucion de cada una de ellas. Antes de su

implementacion, estas propuestas fueron avaladas por el director del proyecto, quien se encargo
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de la verificacion de la formulacion, y por la tutora, representante legal de la organizacion, quien
proporciond la autorizacion para su ejecucion y llevo a cabo el seguimiento.
3.4.Disefo de indicadores

Con el objetivo de hacer seguimiento al desarrollo de las propuestas, se disefid un sistema
de indicadores, que permitié recolectar la informacidn cuantitativa, que finalmente permitié medir
el impacto de su implementacion en la empresa, para ello, la medicion de estos debe realizarse
antes y después de la ejecucion de las propuestas. Asi mismo, estos indicadores deben ser avalados
por el director del proyecto y por la tutora.
3.5.Implementacion de propuestas de mejoramiento

Partiendo de la ejecucion de las dos etapas anteriores, se procedié a implementar
simultdneamente las propuestas de mejora y el sistema de indicadores disefiados para el proyecto,
los cuales buscaban, mediante informacién cuantitativa, realizar seguimiento y control de los
cambios ejecutados.
3.6.Presentacion de resultados

Al finalizar la implementacién de las propuestas de mejora, se disefié e implementd un
programa de capacitacion sobre las propuestas llevadas a cabo y lo que esto contribuy¢ a la mejora
de los procesos de la organizacion al &rea directiva de la organizacion. El objetivo de este programa
era que sus dirigentes se apropiaran de los cambios realizados e implementados a lo largo del
proyecto. Se verificd que los objetivos se hayan llevado a cabalidad y se realizé un anélisis general
para establecer recomendaciones para que la organizacion desarrolle un pensamiento basado en la

mejora continua.
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4. Diagnostico
La metodologia que se aplico para la realizacion del diagnostico a la empresa Cohabitando
SAS tenia como finalidad conocer el estado actual de los procesos, su funcionamiento, determinar
las posibles causas que generaban falencias dentro de la organizacion, y de la misma manera,

identificar oportunidades de mejora que permitieran proponer acciones idoneas para mejorar el

funcionamiento de estos. La metodologia se dividio en 4 etapas descritas en la tabla 4.

Tabla 4

Metodologia del Diagnostico Inicial

Fases

Actividades

Herramientas

F.1. Inmersion

inicial

1.ldentificacion de las

generalidades.

Observacioén

Charlas informales

F.2. Recoleccion

de informacion

1.Recoleccién de informacion
cualitativa.

2. Revisién de factores externos
3. Recoleccidn de informacion

cuantitativa.

Observacion detallada
Entrevista semiestructurada
Lista de chequeo

Encuesta general

Documentos

F.3. Organizacion

de la informacién

1.Implementacion de instrumentos

de analisis.

Matriz PMI

Matriz POAM

F.4. Andlisis de la

informacion

1.Andlisis Cualitativo

2. Andlisis Cuantitativo

3. Identificacion de los procesos y
subprocesos misionales.

4. Definicién de conclusiones

Matriz DOFA

Indicadores
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4.1.Inmersion inicial

En primer lugar, se buscaba conocer las generalidades de la organizacién y del sector al
cual pertenece, para ello, se realizaron visitas a las instalaciones donde se tuvieron reuniones
informales con los lideres de las lineas de negocio y otros administrativos con una cantidad
significativa de responsabilidades buscando obtener diferentes perspectivas. Ademas, se hizo una
revision de literatura referente a las lineas de negocio, con el objeto de asimilar conceptos propios
de la organizacion.

Por otro lado, se hizo una revision de trabajos de grado culminados y libros que consistian
en mejoramiento de procesos de organizaciones prestadoras de servicio para identificar la
metodologia utilizada, con la finalidad de extraer las herramientas que segln las caracteristicas
especificas de Cohabitando SAS serian idoneas para implementar en la recoleccion de informacion
y el desarrollo del andlisis cualitativo y cuantitativo del diagndstico.
4.2.Recoleccion de Informacion

Esta fase consistio en tres actividades: recoleccion de informacion cualitativa, revision de
factores externos y recoleccion de informacion cuantitativa.

La primera se llevo a cabo mediante la programacion de citas con los empleados que
trabajan directamente en la oficina de Cohabitando SAS con el fin de realizar la entrevista
semiestructurada compuesta de preguntas adaptadas de la guia para un diagndstico estratégico del
libro Gerencia estratégica de Humberto Serna (2014), que estan incluidas en el apendice A.
Ademas, en dichos espacios se llevd a cabo el diligenciamiento de la lista de chequeo de
condiciones iniciales basicas con el objeto de evaluar el nivel de madurez e identificar posibilidad

de proceder con la metodologia de mejoramiento descrita en el libro “Mejoramiento de procesos
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en empresas de prestacion de servicios” por Ortiz y Serrano (2013), dicha lista esta incluida en el
apéndice B.

Debido a que los administradores delegados no se encuentran regularmente en la oficina
de Cohabitando SAS, aunque son empleados directos, su lugar de trabajo esta ubicado en las
diferentes copropiedades, por tal razdn fue necesario programar una reunion para la recoleccion
de la informacion. En ésta se les solicitd a todos los empleados llenar una encuesta en Google
forms con preguntas adaptadas de la guia para un diagnostico estratégico de Humberto Serna
incluidas en el apéndice A. Ademas, se les solicito que escribieran las actividades que realizan en
sus jornadas de trabajo, haciendo distincién entre las que requieren directriz 0 una revision por
parte de la oficina central y las que no, asimismo diferenciarlas para el caso de administracion
provisional y definitiva; esta actividad también se aplico para los empleados que hacen parte de la
linea de negocio de gestion inmobiliaria. Esta actividad se hizo con el objetivo de identificar los
procesos Yy los subprocesos de cada linea de negocio. Finalmente, esta reunién permitié al autor
del proyecto, mediante observacion detallada, conocer el ambiente laboral, cultura organizativa y
demas factores relevantes.

La segunda actividad consistia en la revision de factores externos de la empresa, para ello,
en primera instancia se hizo una indagacion de los factores que afectaban a las lineas de negocio:
gestion inmobiliaria y gestion de propiedad horizontal. Asimismo, se indago sobre el estado actual
de estos, esta consulta se encuentra detallada en el apéndice C. Posterior a dicha actividad, se
programd una reunion con la parte directiva de la organizacion para la evaluacion de dichos
factores y determinar el impacto de cada uno de ellos.

La tercera actividad consistia en la recoleccion de informacion cuantitativa, que se llevé a

cabo mediante el planteamiento de indicadores para cada una de las lineas de negocio, expuestos
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en el apéndice D. Para conocer el comportamiento actual de cada linea de negocio, los indicadores
que se propusieron para la linea de gestion inmobiliaria son: tasa de desercion de clientes
arrendatarios, numero de inmuebles captados mensualmente, niumero de inmuebles arrendados
mensualmente y nimero de inmuebles vendidos trimestralmente. Y para el caso de la propiedad
horizontal se propuso: tasa de migracion de administracion provisional a definitiva, nUmero de
contratos nuevos de administracion provisional, nimero de contratos nuevos de administracion
definitiva y tasa de desercion de clientes.

La recoleccidon de informacion para el calculo de los anteriores indicadores se llevo a cabo
mediante una reunién con los directivos de cada area, basdndose en un consenso de evaluacion del
periodo mas reciente.
4.3.0rganizacion de la informacion

La informacidn recolectada mediante las entrevistas y diferentes reuniones realizadas se
recopila por medio de la matriz PCl y POAM. En la tabla 5 se expone la matriz PCI, perfil de
capacidad interna, en la cual se evidencia la clasificacion de diferentes factores, en los cuales se
encuentra siendo evaluada, como fortalezas y debilidades, asimismo su nivel de impacto en la
organizacion. La informacion para el diligenciamiento de la matriz fue extraida de las entrevistas

y la encuesta realizada.

Tabla 5
Matriz PCI
Fortalezas Debilidades Impacto
Cap. Directiva A M B A M B A M B

Responsabilidad Social

Uso de planes estratégicos X X
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Continuacién Tabla 5

Matriz PCI

36

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Cap. Directiva A

M

B

A

M

B

M

Velocidad de respuesta a X

condiciones cambiantes.

Comunicacion

Sistemas de Control

Sistemas de toma de

decisiones.

Gestion Documental

Cap. Competitiva A

Lealtad y satisfaccion del cliente

Calidad y exclusividad

X| X| >»| X

Participacion del mercado

Precios justos de los servicios

prestados

Portafolio de Servicios

Experiencia en la prestacion del X

servicio

Inversion en I+D para mejorar la

prestacion de servicio

Cap. Financiera A

Acceso a capital cuando lo X

requiere

X

Estabilidad de Costos X

Rentabilidad, retorno a la

inversion
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Continuacién Tabla 5

Matriz PCI

Fortalezas Debilidades Impacto

Cap. Financiera A M B A M B A M B

Liquidez, disponibilidad de X X

fondos internos

Elasticidad de la demanda con X X

respecto a los precios

Cap. Tecnoldgica A M B A M B A M B

X

Capacidad de Innovacién X

Efectividad de los procesos X X

Nivel de tecnologia utilizado X X

en los procesos

Resistencia al cambio X X

Mantenimiento y X X
actualizacién de herramientas

tecnoldgicas

Cap. Talento humano A M B A M B A M B

X

Nivel académico del talento

Experiencia en el sector X X

Estabilidad X X

Rotacion X X

Pertenencia X X

X

Motivacion X

indices de desempefio X X

Nivel de Remuneracion X X

Mediante la aplicacion de este instrumento, se detectaron varios factores que a simple vista
no se pueden identificar pero que inciden en la ejecucion de sus labores, pudiendo generar

reprocesos que demandan mas tiempo en el desarrollo de las mismas, estos son: deficiencia en los
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sistemas de control y la gestion documental, generando que el administrador recurra al area
directiva cada vez que presenta cualquier contrariedad en alguna copropiedad debido a que no
cuentan con una documentacion base para solucionarlo de manera independiente, puesto que el
conocimiento esta centralizado en dicha area. Del mismo modo, no contar con una gestion
documental efectiva genera que no se maneje de manera adecuada la clausula interna de
confidencialidad, haya un gran nimero de documentos obsoletos o desactualizados y diferentes
formas de realizar las tareas rutinarias afectando la calidad del servicio. Por otro lado, la
organizacion cuenta con ciertos factores que han hecho que a pesar de lo anterior haya efectividad
en los procesos, estos son: la vasta experiencia del &rea directiva en las lineas de negocio, asi
mismo, la bdsqueda constante del mejoramiento, condiciones laborales de acuerdo a la ley,
compromiso, capacidad de adaptacion, motivacion y pertenencia por parte de todos los empleados
que componen Cohabitando SAS.

En la tabla 6, se muestra la matriz POAM en la cual se evidencia la clasificacion de cada
uno de los factores externos como oportunidades o amenazas y su respectivo nivel de impacto
dentro de la empresa. La informacion para el diligenciamiento de la matriz fue extraida de la

recopilacion de informacion secundaria para la preparacion previa a la entrevista y de la misma

Tabla 6
Matriz POAM
Oportunidades Amenazas Impacto
Factores Econémicos A M B A M B A M B
Alza de Inflacion X X
Incremento de la  politica X X
monetaria

PBI X X
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Continuacién de la Tabla 6

Matriz POAM
Oportunidades Amenazas Impacto

Factores Sociales A M B A M B A M B
Cambios en el tamafrio de los X X
grupos poblacionales
Desempleo X X
Nuevos estilos de conformacion X X
familiar
Factores Politicos A M B A M B A M B
Politicas inmobiliarias X
Nuevo Gobierno de Colombia X X
Politicas gubernamentales X X
Factores Tecnol6gicos A M B A M B A M B
Uso de las Tics y equipos X X
tecnoldgicos
Facilidad al acceso de tecnologia X X
Factores Geogréaficos A M B A M B A M B
Condiciones climéticas X X
Vias de acceso
Competitividad A M B A M B A M B
Nuevos competidores X X

Con base en lo investigado para cada uno de los factores externos y la perspectiva de los
directivos, basada en la experiencia y las repercusiones de dichos factores durante el afio 2022, se
llevd a cabo el diligenciamiento de este instrumento que permiti6 identificar los factores que han
tenido el mayor impacto en la organizacion, los cuales son: la inflacion, puesto que ha generado

que aumenten en los costos de papeleria, servicios publicos, salarios, entre otros. Asi mismo el
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desempleo, debido a la disminucion de la tasa, por consiguiente, el aumento de la cantidad de

personas ocupadas en actividades inmobiliarias generando dificultades en la captacion de personal

capacitado para la prestacion de servicios, este es un aspecto importante puesto que la demanda

del servicio de gestion de propiedad horizontal estd en aumento. Con respecto a factores

tecnoldgicos, competencia y sociales son vistos como oportunidades de negocio y benchmarking.

Por otro lado, se encuentra a la expectativa los cambios que puedan generar las nuevas reformas

que establezca el gobierno nacional.

4.4.Andlisis de la informacién

4.4.1. Analisis cualitativo

Para el andlisis de informacion cualitativa, a partir de las matrices PCl y POAM, se

establecen los componentes de la matriz DOFA, expuesta en la tabla 7, donde en primera instancia,

se mencionan los factores considerados como debilidades y las fortalezas.

Tabla 7

Matriz DOFA — Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Los empleados y sus directores tienen
la habilidad de adaptarse rapidamente
ante los cambios.

La calidad del servicio prestado de
administracion de propiedad
horizontal es alta, avalados por la
lealtad del cliente Marval SAS.

El 78,1% de los empleados se
encuentran motivados para realizar su

trabajo.

Carecen de un sistema de control, no
cuentan con indicadores para evaluar el
servicio prestado.

No hay estandarizacion en la gestion
documental, ni con el material en estado
fisico ni virtual. Hay documentacion
obsoleta.

No tienen politicas disciplinarias ni

indices de desempefio
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Continuacién de la Tabla 7

Matriz DOFA — Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

La experiencia del personal de la
empresa en la prestacion del servicio
tiene una media de 6 afios, contando a
su vez con la experiencia de 20 afios de
su gerente general.

Constantemente  estdn  intentando
implementar nuevas formas de realizar
las tareas, por ejemplo, el manejo de
Asana, para el seguimiento de las
actividades, SIMI e inversion en un
nuevo aplicativo para la gestion.

Los trabajadores tienen un alto nivel de

pertenencia con la empresa.

No se hace seguimiento al cliente, por
tanto, se desconoce su satisfaccion.
Existe efectividad en los procesos, sin
embargo, hay un desgaste innecesario
en la capacidad del personal por falta de
planeacion.

No presentan mantenimiento
preventivo sino correctivo.
Pensamiento orientado a los resultados,
mas no al proceso utilizado para llegar
aellos.

No existe documentacion de los
procesos ni  definicion de los

subprocesos.

Los componentes de la matriz DOFA faltantes son oportunidades y amenazas, los cuales

son factores externos que pueden afectar el funcionamiento de la organizacién de no tomar

decisiones al respecto. La tabla 8 tiene como objetivo consolidar los hallazgos, sin embargo, en el

Apéndice C del proyecto se encuentra la investigacion realizada y la descripcion que soportan las

afirmaciones descritas en el contenido de la tabla.
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Tabla 8
Matriz DOFA - Oportunidades y Amenazas

Oportunidades Amenazas

e Aumento de la poblacion con acceso a e La tasa de inflacion alta genera un
internet y uso de redes sociales. aumento en los costos de papeleria,

e Las politicas gubernamentales, leyes y salarios, servicios publicos, entre otros.
programas existentes dinamizan e e Escasez de mano de obra capacitada en
impulsan el sector de la construccion, el mercado en el sector de
aumentando la demanda de prestacion administracion de propiedad
de servicio de las dos lineas de negocio. horizontal.

e Los nuevos estilos de conformacion de e La época de lluvia afecta el
familias aumentan la demanda de cumplimiento de citas y captacion de
espacios mas pequefios para vivienda. inmuebles, incluso, la infraestructura

¢ Nuevas tendencias en aplicaciones para de los mismos.

la prestacion del servicio, sin embargo,
el mercado del area metropolitana es

tradicional.

4.4.2. Analisis Cuantitativo

Para el analisis cuantitativo se hace a partir del calculo de los indicadores propuestos para
cada una de las lineas de negocio que tiene como objetivo realizar una primera medicion que
constituya una linea base que permita evaluar el estado inicial de cada uno de los servicios
generales ofrecidos por cada de ellas. En el apéndice D se expone el objetivo de cada uno de los
indicadores, asi como la formula establecida para su célculo y la frecuencia con la que se pretende
medir. Los datos fueron extraidos en consenso con la gerencia general e inmobiliaria y sus

resultados estan expuestos en la tabla 9.
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Tabla 9
Indicadores situacion actual de los procesos misionales

Gestion Inmobiliaria

Indicador Resultado Periodo evaluado

Tasa de desercion de clientes 0/30 = 0% Julio

arrendatarios

NuUmero de inmuebles 8 inmuebles Julio

arrendados mensualmente

NUmero de inmuebles 10 inmuebles Julio
captados
Numero de inmuebles 3 inmuebles 2do trimestre

vendidos trimestralmente

Gestion de propiedad horizontal

Indicador Resultado Periodo evaluado
Tasa de migracion de 1/7 = 14,28% Anual
administracion provisional a

definitiva

NUmero de contratos nuevos 6 contratos ler semestre

de administracion provisional

NUmero de contratos nuevos 1 contrato ler semestre

de administracion definitiva

Tasa de desercién de clientes 1/6 = 16,67% ler semestre

El comportamiento de los indicadores propuestos para la linea de negocio gestion
inmobiliaria refleja el resultado de estrategias implementadas para aumentar el nimero de
inmuebles captados, asi como su efectividad en el arrendamiento y venta, sin embargo, la meta

establecida por el gerente inmobiliario es de 16 inmuebles captados mensualmente. Aungue no se
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llegd a cumplir la meta, el gerente resalté que hubo un incremento en el nimero de inmuebles
captados y arrendados con respecto al mes anterior del evaluado.

Para la evaluacion del comportamiento de los indicadores propuestos para la linea de
negocio, gestion de propiedad horizontal, se debe tener en cuenta que el cliente principal son las
constructoras y su principal objetivo esta en la administracion provisional, lo cual se ve reflejado
en el contraste del valor de los indicadores entre niUmero de contratos administracion provisional
y definitiva.

4.4.3. ldentificacién y priorizacion de procesos y subprocesos misionales

Inicialmente, se solicitd a coordinacion administrativa un espacio en el orden del dia de la
reunion mensual, donde se les solicit6 al personal de Cohabitando SAS, tanto a los que pertenecen
a la linea de negocio de gestion de propiedad horizontal como inmobiliaria, que escribieran las
actividades que realizan en sus jornadas de trabajo, haciendo distincion entre las que requieren
directriz 0 una revisién por parte de la oficina central y las que no, asimismo diferenciarlas para el
caso de administracion provisional y definitiva; esta actividad también se aplicé para los
empleados que hacen parte de la linea de negocio de gestion inmobiliaria. Los registros de esta
actividad se presentan en el apéndice E.

Posteriormente, se agrupo la informacion segun su relacion y secuencia entre ellas para la
formacion de los procesos y subprocesos misionales. A partir de la informacion recopilada y con

la guia de la tutora se definen los procesos misionales.

La linea de negocio gestidbn inmobiliaria estd compuesta por los siguientes

procesos: Captacion de inmuebles, Arrendamientos, Ventas y Servicio de atencion al cliente

La linea de negocio de gestion de la propiedad horizontal estd compuesta por los siguientes

procesos y sus respectivos subprocesos:
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e Proceso Gestion Contable y Financiera, compuesto por el subproceso Cartera de la

Copropiedad, subproceso Contabilidad de la copropiedad, subproceso Presupuesto de

la copropiedad y subproceso Tesoreria de la Copropiedad

e Proceso Gestion Operativa, compuesto por el subproceso Mantenimiento, subproceso

Servicio al usuario y gestion de la convivencia y, subproceso Gestion de areas comunes

e Proceso Gestion Administrativa, compuesto por el subproceso Estructuracion y

empalme de la administracion, subproceso Planeacion estratégica de la copropiedad,

subproceso Gestion de compras y, por ultimo, subproceso de Gestion documental.

Finalmente, se realiza el ajuste al mapa de procesos, el cual era la primera version realizada

por la empresa, generando una actualizacion del mismo, Figura 6, el cual es presentado

posteriormente a la direccién de Cohabitando SAS para su aprobacion.

Figura 6
Mapa de procesos actualizado

PROCESQOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE EVALUACION

0
Direccién
I_) Estratégica
L

Planeacién
Estratégica

Control de

la calidad

Seguimiento
Estratégica

Gestién Contable y
Financiera

PROCESOS MISIONALES

Captacion de Ventas
Inmuebles

Gestion Operativa

COMUNIDADES QUE REQUIEREN SER

GESTIONADAS.

Gestion
Administrativa

Gestion de la
informacién y el
conocimiento

[ Arriendos ] [ Servicio al cliente ]

PROCESOS DE APOYO

Gestién Gestion del
Financiera Talento Humano

PROPIETARIOS CON INMUEBLES,

‘ Mercadeo

Gestion de la
tecnologia

‘ Juridico ’

PROPIETARIOS RENTANDO EXITOSAMENTE SU CAPITAL, COMUNIDADES

FELICES, CONSTRUCTORES SATISFECHOS.
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Dado que la organizacion Cohabitando SAS estd dando sus primeros pasos en la
formalizacién de los procesos y estructuracion con base en metodologias administrativas como
respuesta al crecimiento de la demanda de prestacion de servicio y a la rotacion de personal, es
necesario la priorizacion de los procesos a intervenir debido a que todos sus procesos no estan
estandarizados, no se hace seguimiento y la ejecucion de sus actividades esta relacionado con la
forma de trabajo particulares de cada empleado. Para lo descrito anteriormente, se utilizd la
herramienta denominada Matriz GUT.

Tabla 10

Matriz GUT de los procesos misionales de Cohabitando SAS

Procesos/ Problemas G U T Puntaje Prioridad
(GXUXT)
1 No hay documentacion o diagrama de flujo del 2 2 2 12 12

proceso de arriendos.

2 Falta la planeacién de actividades administrativas, 4 4 5 80 3

operativas del personal de la copropiedad.

3 Desuso de la aplicacion del CRM en la captacionde 3 4 3 36 9

inmuebles, valor invertido desaprovechado.

4 En el informe proporcionado a la constructoraseve 5 5 5 125 1
un aumento en la cartera de las copropiedades

administradas.

5 Entrega de administracién o empalme incompletopor 3 4 4 48 6

la deficiencia en gestion documental.

6 No se evalla a los proveedores y no se hace 4 3 4 48 7
seguimiento de los contratos, generando vencimientos
desprotegiendo a la copropiedad o renovaciones no

deseadas.

7 No hay documentacion o diagrama de flujo del 2 2 2 12 10
proceso de ventas.
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Continuacién Tabla 10

Matriz GUT de los procesos misionales de Cohabitando SAS

Procesos/ Problemas G U T Puntaje Prioridad
(GXUXT)
12 11

N
N
N

8 No hay documentacion o diagrama de flujo del
proceso de servicio al cliente en la linea

inmobiliaria.

9  No hay una estructuracion para la ejecucion de pagos 4 3 4 36 8
de cada una de las copropiedades generando
retrocesos e inconformidades por parte de los

proveedores.

10 Ineficiencia en la planeacién de actividades y su 4 4 4 64 5
priorizacion para el cumplimiento de los
compromisos  obtenidos ante los  Organos

administrativos.

11 Inconformidad de los residentes y propietarios porel 4 4 5 80 4
servicio de atencion prestado, y no se hace
seguimiento a esta atencion generando que no haya

soporte de la labor realizada por el administrador.

12 Falta estandarizacion de los manuales y demas 4 3 4 48 8
documentos que regulen el disfrute de areas sociales
basado a lo estipulado en el Reglamento de Propiedad

Horizontal de la copropiedad

13  No se hace seguimiento a la trazabilidad de la 5 5 5 125 2
ejecucién de los mantenimientos preventivos de los
equipos, asi mismo, no se realiza una programacion
generando que a algunos equipos no se les haga

mantenimiento.

El valor maximo que puede generar el puntaje es 125y el menor es 3, se tomaron los ocho

(8) con mayor valor para la generacion de plan de trabajo e intervenirlos mediante la ejecucion de
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este proyecto. Segun lo anterior, se describieron problemas criticos de los procesos y subprocesos
de la organizacion y segun la priorizacion evaluada se hizo el plan de mejoramiento para los
siguientes procesos: Gestion Administrativa, Gestion Contable y Financiera y, por ultimo, Gestion
Operativa. En ese orden de ideas este proyecto estard enfocado a todos los procesos misionales

que conforman la linea de negocio de Gestion de Propiedad Horizontal.

Es preciso resaltar que la linea de gestion de inmobiliaria puede ser intervenida mas
adelante debido a que la mayoria de sus procesos, segun la matriz GUT, tienden a empeorar a largo
plazo, ademas, al ser una linea de negocio nueva esta sensible a la ejecucion de algunos cambios,

como es el CRM que utilizan por una herramienta que genere mayor rentabilidad.

4.4.4. Resultado evaluacién de condiciones iniciales

Con el objetivo de complementar la informacion recopilada por medio de las entrevistas y
las matrices expuestas con anterioridad y de establecer una linea base para medir el impacto del
proyecto en la empresa, se implementd una evaluacion de condiciones iniciales mediante una lista
de chequeo cuyos resultados se exponen en la figura 7.

Figura7
Resultados de la evaluacion de condiciones iniciales

Mejora EEEYSS7a 9,30%
Sistemas de informacion Y7 — 6,98%
Cliente w37 9,30%
Talento humano 7 — 6,98%
Ambiente de trabajo  IEE——S——EWCET7 A 2)337%
Servuccion EEEYE7EE. 9,30%
Procesos e 13,95%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m % de cumplimiento % de incumplimiento
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El porcentaje total de incumplimiento de las condiciones iniciales es del 58,14%, en la
figura 7, se puede visualizar que las secciones que reflejan los menores porcentajes de
cumplimiento son procesos, servuccion, cliente y mejora. Puesto que el porcentaje del nivel de
cumplimiento total es menor al 70%, se evidencia que los servicios no se encuentran controlados
por ende no se puede continuar con el modelo de mejoramiento propuesto en el libro
“Mejoramiento de procesos en empresas de prestacion de servicios” por Néstor Ortiz y Lupita
Serrano, para el mejoramiento de los procesos pero da un punto de partida para ajustar los puntos
débiles para continuar en otra oportunidad con las siguientes fases y establecer la mejora continua
en Cohabitando SAS.

4.45. Conclusiones del diagndstico

Con base en los instrumentos implementados para la realizacién del diagnoéstico, se
establece que la problematica principal estd centrada en los procesos, puesto que no estan
documentados y no se ha establecido un responsable para el debido seguimiento y control de los
mismos. Incluso, los mismos empleados identifican el problema debido a que no hay un
instrumento que permita la transferencia de conocimiento, lo que genera centralizacién en la parte
directiva para la toma de decisiones rutinarias. Ademas, existe ineficiencia en la gestion
documental, tanto fisica como virtual, puesto que se encontraron documentos desactualizados,
falta de estandarizacion en el almacenamiento de los documentos que impide una navegacion
fluida en el Dropbox.

A continuacion, se lista las problematicas a mejorar:

e No hay caracterizacion de los procesos misionales priorizados mediante la matriz

GUT.
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e Falta de estandarizacion y documentacion que soporte los subprocesos que

conforman los procesos misionales priorizados mediante la matriz GUT.

e Inexistencia de indicadores de gestion para los procesos misionales priorizados

mediante la matriz GUT.

5. Plan de Mejoramiento de los Procesos

Basados en los resultados del diagnostico realizado, en la tabla 11 se presentan las

problematicas encontradas con las respectivas propuestas ejecutadas para su solucion o

disminucion del impacto negativo que generaba en la organizacion.

Tabla 11

Descripcion general de las propuestas formuladas en el plan de mejoramiento.

Situacion problema

Propuesta

Objetivo

Falta la
caracterizacion de los

procesos misionales

Analisis y
reformulacién de los

procesos misionales

Analizar la ejecucion de procesos
actualmente por la organizacion y realizar

una reformulacion que permita un trabajo

priorizados. actualizados mas eficiente enfocado en el cumplimiento
priorizados. de los compromisos legales, administrativos
y los contraidos con la comunidad.
Falta de Disefio de la Establecer explicitamente las directrices

estandarizacién de los
procesos misionales

priorizados.

documentacion de los
procesos misionales

priorizados.

para la adecuada ejecucién de las
actividades que componen los procesos
misionales que conlleve a su estandarizacion
y distribucién del conocimiento enfocada en

el pensamiento de mejora continua.

No tienen indicadores
de gestion para los
procesos misionales

eficientes.

Creacion del sistema de
indicadores de gestion
de los procesos

misionales priorizados.

Implementar un instrumento que permita
medir el desempefio de los procesos

misionales priorizados a través del tiempo.
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5.1.Propuesta 1: Analisis y reformulacion de los procesos actuales priorizados.

En la tabla 12 se describen las actividades realizadas para la implementacion de la
propuesta 1, asi como los responsables, el tiempo estimado y los recursos necesarios de cada una.
Tabla 12

Plan de implementacién de la propuesta 1

Descripcion de la actividad Responsable Tiempo Recursos
estimado

Paso 1: Recoleccion de informacion sobre Practicante 0,5semanas Computador
el desarrollo de cada una de las actividades — personal
de los procesos misionales priorizados. del proceso
Paso 2: Evaluacion de las actividades que Practicante 2semanas  Computador
sean desarrolladas de manera eficiente o si — personal
se pudiese mejorar su ejecucion de los del proceso

procesos misionales priorizados.

Paso 3: Disefio del formato para la Practicante 0,2 semanas Computador
caracterizacion de los procesos en general

de Cohabitando SAS, puesto que no esta

establecido.

Paso 4: Diligenciamiento de formatos para Practicante 1semana  Computador

cada proceso y subproceso misional

priorizados.

Paso 5: Presentacion de las fichas de Practicante — 0,2 semanas Computador
caracterizacion de los procesos Yy Direccién de — personal
subprocesos misionales priorizados. Cohabitando SAS del proceso
Paso 6: Capacitacion en enfoque por Practicante — 0,5semanas Computador
procesos Yy socializacion del mapa de Personal —Zoom

procesos aprobadas por gerencia.

Duracion total 4.4

semanas

El entregable de esta propuesta es:
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e 14 fichas de caracterizacion que corresponden a cada proceso y subprocesos
misionales priorizados.
e Material de capacitacion de enfoque por procesos.
5.2. Propuesta 2: Disefio de la documentacion de los procesos misionales priorizados.

La tabla 13 contiene la descripcion de las actividades realizadas para la implementacion de
la propuesta 2, asi como de los responsables, el tiempo estimado y los recursos necesarios de cada
una.

Tabla 13

Plan de implementaciéon de la propuesta 2

Descripcion de la actividad Responsable  Tiempo Recursos
estimado
Paso 1: Creacion de una guia de Practicante 1 semana Computador

elaboracion de documentos de

Cohabitando SAS
Paso 2: Revision de la Practicante 0,2 semanas Computador —
caracterizacion de los subprocesos personal del proceso

para identificar qué documentos

requiere cada uno de ellos para su

ejecucion.
Paso 3: Reunion con las personas de Practicante - 1,5 semanas Computador —
cada proceso para la recoleccién de Direccién de personal del proceso

informacidn precisa para la creacion Cohabitando
de dichos documentos, como SAS

procedimientos, formatos y guias.

Paso 4: Creacion de la Practicante 4 semanas Computador

documentacion de cada subproceso.
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Continuacién Tabla 13

Plan de implementaciéon de la propuesta 2

Descripcion de la actividad Responsable Tiempo estimado Recursos
Paso 5: Evaluar la Practicante - 1 semana Computador
documentacidn para su Direccion de

aprobacion. Cohabitando SAS

Paso 6: Disefio del medio de Practicante 0,5 semana Computador
consulta de documentos Pagina Web

estandarizados.

Paso 7: Socializacién del medio Practicante - 0,2 semanas Computador
de consulta. Direccion de
Cohabitando SAS
Duracion total 8,4 semanas

Los entregables de esta propuesta consisten:
e Guia de elaboracion de documentos de Cohabitando SAS
e Procedimientos, guias, instructivos y formatos para la ejecucion de las actividades
generales de los procesos misionales priorizados de Cohabitando SAS.
e Pagina web interna de la organizacién para la consulta de los documentos
realizados en su Ultima version. (Intranet)
5.3. Propuesta 3: Creacion del sistema de indicadores de gestion de los procesos misionales
priorizados.
La tabla 14 contiene la descripcion de las actividades realizadas para la implementacion de
la propuesta 3, asi como los responsables, el tiempo estimado y los recursos necesarios de cada

una.
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Tabla 14

Plan de implementaciéon de la propuesta 3

Descripcion de la actividad Responsable Tiempo Recursos
estimado
Paso 1: Revision bibliografica sobre Practicante 0,5semanas  Computador

metodologia de creacion de indicadores de

gestion.

Paso 2: Disefio de los formatos de hoja Practicante 0,5semanas  Computador
de vida y seguimiento del mismo del
indicador.

Paso 3: Reunion con la parte directiva de Practicante — 0,2semanas  Computador
Cohabitando para la definicion de los Direccion de

aspectos claves de los procesos Cohabitando SAS

misionales  priorizados  para  su

medicion.

Paso 4: Partiendo de la informacion Practicante 0,5semanas  Computador
recolectada en la reunion y de los
documentos, se formula el sistema de

indicadores de gestion.

Paso 5: Validacion de su formulacion y Practicante — 0,2 semanas  Computador —
definicion del medio para su medicion. Direccion de personal del
Cohabitando SAS proceso
Paso 6: Realizacién de mediciones de Practicante 0,2 semanas  Computador —
los indicadores formulados para evaluar personal del
su funcionamiento. proceso
Paso 7: Analisis de los resultados de las Practicante 0,5 semanas Computador

mediciones de los indicadores de gestion

de los procesos misionales priorizados.

Duracion total 2,6 semanas

Los entregables de esta propuesta son:
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e Formato de hoja de vida del indicador y seguimiento.
e Lista de indicadores de gestion desarrollados para los procesos misionales
priorizados.
e Informe de trazabilidad de los indicadores de gestion de los procesos
implementados en el alcance del proyecto.
6. Implementacion de mejoras y resultados obtenidos
6.1.Implementacion propuesta 1

Para la implementacion de esta propuesta se inici6 con el proceso misional que segun la
matriz GUT elaborada en el diagndstico requeria de una intervencion inmediata, el cual era el
proceso misional de Gestion Contable y Financiera, el segundo a intervenir fue el proceso de
Gestion Operativa y, por ultimo, el proceso de Gestién Administrativa.

Para la recoleccion de informacion se realizaron una serie de entrevistas informales a los
administradores delegados y a la coordinacién administrativa, por cada uno de los procesos
priorizados, con el objetivo de recolectar informacion sobre la forma de realizar las actividades
actualmente, los inconvenientes o actividades que generan mayor demora 0 mayor probabilidad
de errores y reprocesos. Con la informacion recolectada se realizé un bosquejo del diagrama de
flujo del proceso actual, con base en este y con la informacion recolectada, se propuso un bosguejo
del diagrama de flujo del proceso nuevo donde el objetivo principal era evitar al recurso humano
los reprocesos y proyectar el uso de herramientas que facilitaran la ejecucion de las actividades.
6.1.1. Analisis del Proceso de Gestion Contable y Financiera.

El proceso de gestion contable y financiera estd conformado por 4 subprocesos: Cartera
PH, Contabilidad PH, Presupuesto PH y Tesoreria PH, los cuales fueron estudiados y analizados

de manera individual con sus diferentes componentes con el objetivo de proponer una ejecucion
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clara y eficaz. Adicionalmente, de manera general estos procesos no cuentan con ningun

documento para la transferencia de conocimiento ni seguimiento.

6.1.1.1.Cartera de la copropiedad.

El subproceso de cartera de la copropiedad consiste en las politicas y actividades realizadas
en pro del recaudo de las cuotas para solventar las expensas comunes generadas por el edificio. En
primera instancia, se presenta en la figura 8, el diagrama de flujo actual de las actividades

ejecutadas por los funcionarios de la organizacién donde se encontraron algunas falencias y

oportunidades de automatizar actividades repetitivas.

Figura 8

Diagrama de flujo actual del subproceso de Cartera PH.

CONTADOR@

ADMINISTRADOR DELEGADO

FROPIETARIO

Emite informe de
morosos y edad de mora

[ Solicita el estado de cuenta de cada |

una de las nmdades privadas al
contador@

Envia la informacion
solicitada al

administrador delegado,

Identifica los inmuebles cuya edad
de mora es mayor a 90 dias.

v

Envia la relacion e informacion de
contacto a la gestora de cambio

4

Recibe la documentacion.

Emite paz y salvo a la unidad
privada.

-

'

Notifica al propietario e inicia N

el proceso de cobro prejuridico

Realiza informes de acuerdo
para la administracion.

<o

Si

Emite comunicacion a la
administracion

Serie de actividades para la
subsanacion de la denda

J

En relacion a lo presentado anteriormente, es importante resaltar que segun la ley 675 de

2001, articulo 51 numeral 8 el administrador tiene como una de sus funciones cobrar y recaudar
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las obligaciones de los copropietarios, asi mismo, dar inicio oportunamente al proceso juridico
para cumplir lo indicado; aspecto que, en algunos casos, no es realizado por los administradores
delegados. Cohabitando SAS no cuenta con una politica de gestion de cartera para las
copropiedades debidamente documentada y estandarizada, en ese orden de ideas, hay
administradores que realizan su gestion de cartera como fue descrito en el diagrama de flujo de la
figura 8 generando que no hayan soportes de la implementacion de una estrategia para recuperar
la cartera como son las primeras comunicaciones y notificaciones escritas al moroso, sino solo una
notificacion, lo cual no es favorable para la copropiedad en el momento de la ejecucién del proceso
juridico, adicionalmente, la inexistencia de soportes genera desconfianza e insatisfaccion en los
copropietarios porque no hay como probar la actividad ejecutada. Por otro lado, otros
administradores realizan una notificacion cuando la mora es de 30, 60 y finalmente 90 dias, sin
embargo, cuando se tratan de copropiedades con muchos inmuebles genera una gran inversion de
tiempo, debido a que realizan una por una cada notificacion, ya sea que se trate de 1 carta 0 1
correo.

Con base en los descritos anteriormente, se propuso un diagrama de flujo del subproceso
de Cartera PH, descrito en la figura 9, con las actividades que deberian realizarse para cumplir
cada obligacion durante el lapso permitido. En esta, se propuso una politica de cartera de
notificacion mediante una llamada telefonica, carta o correo segun el medio con mejor recepcion
segun las particularidades de la copropiedad y por ultimo, un mensaje de recordatorio de
vencimiento del plazo para el pago del concepto, esto se establecio para las dos primeras
notificaciones realizadas por el administrador delegado, y se decidio que fuera esta politica, puesto
que bajo la experiencia de los administradores que tenian una cartera sana en sus copropiedad esta

estrategia era eficaz, adicionalmente fue respaldada por la gerencia de la organizacion dado que
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manifestd que al establecer estas notificaciones iban a permitir tener un soporte de la gestion

realizada en pro de la recuperacion de cartera, ademas siendo soporte para el proceso juridico

cuando se presentan carteras de dificil cobro.

Figura 9

Diagrama de flujo propuesto para el subproceso de Cartera PH

Emite informe de
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i

Envia la informacion

administrador delegado.

Solicita el estado de cuenta de cada
una de las unidades privadas al
contadori!

solicitada al |

Identifica los inmuebles cuya edad
de mora es mayor a 9 dias.

No

v

Envia la relacion e informacion de

contacto a la gestora de cambio

Recibe notificacion segin

wLa mora estd enfre

politica de cartera establecida
para ese tiempo.

30 a 60 dias?

Envia informacion al abogado para
el cobro pre-juridico.

¥

Ejecucion de pago.

FIN

¥

Inicio del proceso pre-
Juridico.

Envia la informacion para el cobro
Juridico.

Inicie del proceso juridico.

Adicionalmente, al revisar que estas actividades de notificacion a los morosos requeririan

una inversién de tiempo, como lo manifestaban los administradores delegados, se buscd

herramientas para automatizar esta actividad sin dejar de lado la personalizacidn, entre los cuales

se propuso un CRM llamado HubSpot para el envio de correos personalizados en grandes

cantidades y para las copropiedades que son mas receptivos ante la correspondencia en fisico,
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incluir como metodologia el uso de la herramienta de Correspondencia de Microsoft Word, dado
que generalmente hacian cartas una por una generando un desgaste innecesario.

Con el objetivo de agilizar este proceso, se propuso establecer un formato para cada una
de las notificaciones y otro para el seguimiento de la ejecucion de la politica para cada uno de los
inmuebles morosos.

6.1.1.2.Contabilidad de la copropiedad.

Este subproceso tiene como objetivo gestionar y ejecutar eficientemente la preparacion de
la informacion contable y financiera para el registro y la declaracion de obligaciones tributarias de
cada una de las copropiedades administradas por Cohabitando SAS. EIl diagrama de flujo actual,
presentado en la figura 10, se realizd basado en las actividades repetitivas ejecutadas por los
funcionarios de la organizacién donde se encontraron algunas falencias o aspectos que se omiten

generando el incumplimiento de las obligaciones

Figura 10

Diagrama de flujo actual del subproceso de Contabilidad PH.
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para el pago. para el pago.

FIN
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En primera lugar, la carpeta de contabilidad debe entregarse maximo el 5 dia del mes
siguiente con el objetivo de registrar cada una de las transacciones causadas durante el mes anterior
y hacer las debidas declaraciones de las obligaciones tributarias de la copropiedad, los contadores
indican gque estos insumos se presentan incompletos, es decir no se archiva todos los documentos
generando retrasos en el proceso contable; por ejemplo, para el caso del pago al proveedor de
servicios como la vigilancia, ejecutado durante el mes a registrar, se debe incluir: el comprobante
de egreso, factura del mes cancelado, soporte de pago y comprobante de pago por aportes a la

seguridad social de cada uno de los empleados.

Las consecuencias que da como resultado el retraso en lo descrito anteriormente son las
siguientes:

En primera medida, se ocasiona una demora en la emisién de los recibos de declaracion de
obligaciones tributarias de la copropiedad, generando que estos se envien para pago inmediato.
Este pago puede realizarse por medio de un pago PSE, pero debe ser solicitado con anticipacion
al area de tesoreria de Cohabitando SAS, que en algunas ocasiones ha podido realizar el pago el
mismo dia como otras veces no, generando multas para la copropiedad. Asi mismo, los
administradores no alcanzan a desplazarse al sitio establecido para el recaudo de los impuestos
que pueden pagarse de manera fisica en un banco o directamente en las oficinas de la alcaldia,
teniendo el mismo desenlace.

Adicionalmente, la demora en el registro genera el retraso en la emisién y entrega de los
estados financieros de la copropiedad, asi mismo, su revisién y toma de decisiones en base a ello.
Es preciso resaltar que en algunas copropiedades pasan mas de tres meses sin revision de estos
instrumentos, llevando la direccion de la copropiedad sin una base estratégica en la situacién

financiera de esta.
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Por ultimo, el decreto 1625 de 2016, manifiesta la obligacion de las entidades sin animo de
lucro de llevar el registro de los libros de contabilidad y libros de actas aplicado a las propiedades
horizontales; esta actividad no se esta llevando a cabo generando inconvenientes ante las
solicitudes de copropietarios 0 en el momento de la entrega de la copropiedad administrada.

Con relacion a lo descrito anteriormente, se propuso un diagrama de flujo del subproceso
de Contabilidad PH, presentado en la figura 11, con la reorganizacién e inclusion de actividades
que deberian realizarse para el cumplimiento de cada una de las obligaciones durante el lapso
permitido para ello.

Figura 11

Diagrama de flujo propuesto para el subproceso de Contabilidad PH

TESORERIA COHABITANDO SAS ADMINISTRADOR DELEGADO CONTADOR(

[ Recopila v separa los soportes de |
las transacciones segin su
| naturaleza basado en un instructivo |

Envia la carpeta con los archivos a Hace el registro contable con la
la contador(@ informacion suministrada.

Hace la declaracion de las
obligaciones tributarias.

Realiza el pago de tesoreria el Hace la solicitud al departamento Envia, el recibo de declaracion de
concepte de obligacion tributaria. 7] de tesoreria de Cohabitando SAS  4¢—— obligacién tributaria para el pago
para el pago. J con minimo 3 dias de anticipacion.

“Hay aspectos a )
corregir?

si

Solicita los estados financieros
# digitales y programa una rennion
|_para la revision con el contador@ |

Corrige la mformacion contable.

¥

Emite los documentos corregidos e
imprimen los libros contables.

ry

Archiva los libros contables
¥

Folia la carpeta contable del mes.

Envia la carpeta con la informacion
contable al administrador delegado.

FIN




MEJORAMIENTO PROCESOS PRIORIZADOS COHABITANDO SAS 62

Se establecio6 una secuencia de actividades que permitieran cumplir con todos los objetivos
del subproceso de contabilidad y generar los insumos para los demas procesos como la planeacion
estratégica de la copropiedad. Asi mismo, se agregaron las actividades para generar un cambio en
los retrasos presentados por los estados financieros y libros contables, generando que al final del
afio no se vea represado todo el trabajo que no se realizé a lo largo del mismo y tener la informacion
disponible para cualquier derecho de peticion que sea realizado por algun copropietario.

Por otro lado, con el objetivo de minimizar los reprocesos se propone establecer una serie
de documentos para capacitar al personal sobre los requerimientos del debido registro contable y
para las demas obligaciones mencionadas, asi mismo, la implementacién de politicas de entrega
por ambos involucrados e indicadores para el seguimiento de los mismos, aspectos realizados en
la propuesta 2 y 3 del presente proyecto.

6.1.1.3.Presupuesto de la copropiedad.

Este subproceso tiene como objetivo planificar y controlar los recursos financieros que
ingresan a la copropiedad bajo la administracion provisional o definitiva de Cohabitando SAS. En
la figura 12, se puede visualizar el diagrama de flujo actual de este subproceso, en el cual se puede
concluir que la mayor parte del disefio del documento lo realiza el representante legal de la
organizacion y el administrador delegado solo interviene como mediador para la aprobacion de la

asamblea de propietarios cuando se trata de administracion definitiva.

Asi mismo, la poca intervenciéon del administrador delegado en el diagndstico de la
copropiedad y la elaboracion del presupuesto esta generando que en la ejecucion del mismo se
presenten errores debido a la asociacién del gasto a un rubro equivocado o haya rubros que no se
ejecuten durante todo el afio debido a que cuando se identifican las necesidades de la copropiedad

no se verifica que haya un rubro para ese aspecto.
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Figura 12

Diagrama de flujo actual del subproceso de Presupuesto PH.
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Para el diagrama de flujo propuesto para este subproceso se propuso una reorganizacion de
actividades donde se establecid un trabajo compartido entre los administradores delegados y el
representante legal o en su defecto, el coordinador administrativo, donde el encargado de disefiar
el presupuesto es el administrador delegado con la supervision y acompafiamiento de la direccion.
Asi mismo, se establecieron grupos de gastos para poder hacer trazabilidad de la ejecucion de cada
uno por medio de los indicadores planteados en la propuesta 3, para que la direccién tenga la

certeza que se esta ejecutando cada uno de los rubros, del mismo modo que la ejecucion se realice
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de una manera proporcional al tiempo transcurrido. En relacion a lo descrito anteriormente, se
presenta un diagrama de flujo del subproceso de Presupuesto PH en la figura 13.

Figura 13

Diagrama de flujo propuesto para subproceso de Presupuesto PH.
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6.1.1.4.Tesoreria de la copropiedad.

Este subproceso tiene como objetivo gestionar y administrar eficientemente los ingresos y
solicitar la ejecucion de los pagos por las obligaciones contraidas basadas en el presupuesto de la
copropiedad administrada de manera oportuna y transparente. En primera medida, no se tienen
establecidas las politicas de solicitud de egresos, pagos e incluso generacion de recibos lo cual

genera que en algunos casos no se apliquen o se presenten retrasos en los pagos ocasionando
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molestia de los proveedores o hasta multas cuando se tratan del pago de obligaciones tributarias
de la copropiedad. Se presenta en la figura 14, el diagrama de flujo actual realizado con las
actividades que actualmente se ejecutan por los funcionarios de la organizacion.

Figura 14

Diagrama de flujo actual del subproceso de Tesoreria PH.
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FIN

El principal problema que se identifica y que es compartido en multiples ocasiones por el
personal encargado de la aprobacion de pagos del area de tesoreria, es que los administradores
delegados envian la informacion incompleta para el cargue y aprobacién de los pagos,

adicionalmente, lo envian en fechas no habilitadas para el pago. Aunque es compartido por el
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personal y la retroalimentacion la hacen constantemente cada vez que envian la solicitud del pago,

los administradores siguen cometiendo los mismos errores.

En el mes de julio se ha contratado 4 administradores delegados nuevos y un aspecto
faltante en este subproceso es un medio para la transferencia de conocimiento en el recaudo y la
emision de cuentas de cobro para los casos especiales, tanto para administracion provisional y

definitiva generando demoras en el cumplimiento de los compromisos.

Con base en los descrito anteriormente, se propone un diagrama de flujo del subproceso de
Tesoreria PH que consistio en la reorganizacion de las actividades que deben realizarse para el
cumplimiento de cada una de las obligaciones durante el lapso permitido para ello.

Figura 15

Diagrama de flujo propuesto del subproceso de Tesoreria PH.
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Con el diagrama de flujo propuesto se busca mitigar la generacion de reprocesos
provenientes de los aspectos descritos anteriormente, para ello, se propuso un solo canal para la
solicitud de pagos, asi mismo ciertos aspectos que permitan estandarizar la aplicacion de los pagos
como el asunto del correo, dado que el correo de recepcion de las solicitudes recibe multiples
correos con diferentes tematicas generando que algunas veces no se aprueben los pagos dado que
no se encuentran. Adicionalmente, establecer una herramienta documental que brinde apoyo a los
administradores delegados para la solicitud de los pagos y la difusion del cronograma de dias

habilitados para ello.

6.1.2. Analisis del Proceso de Gestion Operativa.

El proceso de gestion operativa estd conformado por 3 subprocesos: Mantenimiento,
Servicio al usuario y gestion de convivencia y, por ultimo, gestion de areas comunes, los cuales
fueron estudiados y analizados de manera individual con sus diferentes componentes con el
objetivo de proponer una ejecucion clara y eficaz. Adicionalmente, de manera general estos
procesos no cuentan con ningun documento para la transferencia de conocimiento ni seguimiento.

6.1.2.1.Mantenimiento.

Este subproceso tiene como objetivo garantizar que los equipos, maquinas y areas comunes
de la copropiedad administrada se mantengan en condiciones que permitan cumplir con los
requerimientos y necesidades de la misma. Este subproceso no contaba con ningln instrumento
para el seguimiento los mantenimientos, cada administrador tenia su forma particular de realizarlo,
sin embargo, en algunas ocasiones cuando se realizaba auditoria en las copropiedades, los
hallazgos eran que no se realizaban mantenimiento segun la periodicidad de cada equipo,
generando que Cohabitando SAS tuviera que responder con su patrimonio por el valor equivalente

a este cuando el equipo presenta dafios irreparables.
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Por otro lado, la coordinacion administrativa indicaba que cuando realizaban estas
auditorias tampoco se encontraban todos los informes de los mantenimientos realizados, por ende,
no se contaba con evidencia que constatara que realmente se habia llevado a cabo el mantenimiento
del equipo especifico.

En relacion con lo mencionado anteriormente se presenta en la figura 16, el diagrama de
flujo actual del subproceso de mantenimiento.

Figura 16

Diagrama de flujo actual del subproceso de Mantenimiento
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FIM

En la figura 16, se puede visualizar una interaccion solo del administrador delegado v el
proveedor, esto se da cuando el mantenimiento no requiere la suscripcion de un contrato. Cuando
se requiere la suscripcion de un contrato entra a participar el representante legal en la revision del

documento y firma de este, adicionalmente, el cronograma de mantenimientos lo emite el
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proveedor y el administrador le hace seguimiento. Sin embargo, en algunas copropiedades, el
proveedor no emite un cronograma e incluso no emite los informes.

Con base en los descrito anteriormente en este numeral, se propone un diagrama de flujo
del subproceso de Mantenimiento, con la adicion de nuevas actividades que permitan realizar un
seguimiento y aseguren la ejecucion de los mantenimientos dado que con el diagrama de flujo
actual no se cumple con el objetivo del proceso, generando insatisfaccion de los usuarios y
problemas econémicos. Asi mismo, durante su disefio se buscaba incluir solo las actividades
estrictamente necesarias y no generar un aumento en la carga laboral.

Figura 17

Diagrama de flujo propuesto para el subproceso de Mantenimiento.
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En la figura 17, se puede visualizar como una de las primeras actividades a realizar es la
planeacion de un cronograma de mantenimientos preventivos a ejecutar, lo que incluye
mantenimiento a areas comunes como lavado de tanques, fumigacion, entre otros. Ademas, se
incluyen las dos modalidades de adquisicion de mantenimiento, los cuales se suscribe un contrato
anual y los que deben ser coordinados por el administrador segun la periodicidad recomendada por
el proveedor.

Para realizar esta actividad, se propuso un solo formato donde se incluya tanto el
cronograma y la bitacora de mantenimientos de toda la copropiedad, asi mismo, el disefio de los
indicadores para el seguimiento del cumplimiento de estos compromisos, con el objetivo de
mitigar responsabilidades monetarias; estas fueron desarrolladas en las propuestas 2 y 3.
Igualmente, este formato permite evitar que el administrador olvide la ejecucién de algln
mantenimiento, puesto que este se basaba en su memoria para la programacién y si se presenta
algin cambio en el administrador delegado se pueda continuar con el cronograma planteado. Por
otro lado, este formato permite relacionar todos los informes y certificados de los mantenimientos
realizados, teniendo todo lo referente a esta funcion en un solo lugar.

Adicionalmente, se incluye el subproceso de gestion de compras para la formalizacion de
la compra y la evaluacion de los proveedores en el cumplimiento del servicio, aspecto a detallar
en el numeral 6.1.3.3.

6.1.2.2.Servicio al cliente y gestion de la convivencia

El subproceso de servicio al cliente y gestion de la convivencia tiene como objetivo
establecer una serie de actividades para la atencion y seguimiento de las PQRS (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias) presentadas ante la copropiedad garantizando una respuesta oportuna y

pertinente. Se encontraron algunas falencias en la ejecucion de este subproceso, en primera
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medida, no se tienen establecidos un canal segun la solicitud, sino que cualquier solicitud lo
comparten por cualquier medio, a lo cual genera inconvenientes para la trazabilidad de la misma
puesto que hay unos canales mas formales que otros que pueden soportar la gestion ante una
solicitud de informacion como un derecho de peticién.

Por otro lado, realizan solicitudes fuera del horario laboral bajo conceptos no
caracterizados como urgencias. Al mismo tiempo, los propietarios presentan la PQRS directamente
al area directiva de Cohabitando SAS, no siguiendo el cddigo regular de atencion saltandose la
respuesta y gestion del administrador delegado de la copropiedad especifica, como se puede
visualizar en la figura 18 que refleja la serie de actividades que se realizan cuando llega un PQRS
por parte de algun agente interno o externo a la copropiedad.

Figura 18

Diagrama de flujo actual del subproceso de servicio al cliente y gestion de la convivencia.
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Adicionalmente, no todas las solicitudes requieren de una atencion personalizada por parte
del administrador delegado generando retrasos en otras actividades debido a estar solventando las
solicitudes de los propietarios o residentes.

Por otro lado, se reciben comentarios constantes por parte de los propietarios o residentes
que los administradores cada vez que van a buscarlos a la oficina no se encuentran en el sitio y no
les pueden resolver las inquietudes o peticiones.

Con base en los descrito anteriormente, se propone un diagrama de flujo del subproceso de
servicio al cliente y gestion de la convivencia con la reorganizacion de las actividades que deberian
realizarse para dar cumplimiento al objetivo, aumentando la comunicacion y disminuyendo las
solicitudes personalizadas que no se requieren. Asi mismo, durante su disefio se buscaba incluir
solo las actividades estrictamente necesarias y no generar un aumento en la carga laboral.

Figura 19

Diagrama de flujo propuesto del subproceso de servicio al cliente y gestion de la convivencia.
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Ante las situaciones descritas anteriormente, se plante0 una estrategia de sobre
comunicacion donde se planteé un medio para acceder a informacién de horarios, manuales y
formatos para uso de las areas comunes, entre otra informacion que no requiera de la atencion
personalizada del administrador. Ademas, se indico que las solicitudes de informacidn especifica
y relacionada con el inmueble especifico se realizara por medio del correo electronico, con la

propuesta de valor de la empresa de tiempo maximo de respuesta de 72 horas habiles.

Por otro lado, para la atencion personalizada se propuso establecer un horario semanal para
la atencidn especifica por medio del agendamiento de citas para reuniones presenciales o virtuales
por medio del CRM HubSpot, donde el solicitante puede elegir la duracion y la hora que mas se
le convenga dentro de la franja horaria establecida por el administrador delegado, esto con el
objetivo de estar a disposicion de los propietarios y mejorar el servicio de atenciéon. Asi mismo,
se disefio un documento en el cual se deban establecer compromisos cuando se traten de temas de

convivencia y se categoriza la situacion para decidir si debe ser escalado ante el comité.

6.1.2.3.Gestion de areas comunes
Este subproceso tiene como objetivo garantizar el aprovechamiento adecuado y
preservacion del buen estado de las areas comunes por parte de los copropietarios y residentes de
la copropiedad.

Figura 20

Diagrama de flujo actual del subproceso de gestion de areas comunes.
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En la figura 20, se puede visualizar el diagrama de flujo actual del subproceso, el cual no
contempla la elaboracion y definicion de politicas para el uso de areas comunes, si bien es cierto
a medida que se habilitan las zonas en algunas copropiedades, los administradores delegados
elaboran manuales o formatos para las areas que tienen un costo para el aprovechamiento como
por ejemplo, los salones sociales, y se descuidan otras areas que acaban siendo usadas de manera
inadecuada generando costos de reparacién como salas de juegos, salas de juntas, entre otras. Asi
mismo, en ninguna copropiedad se hace seguimiento al uso y el inventario no se realiza sino
cuando se va a realizar la entrega de la copropiedad a la nueva administracion.

Por ende, es necesario incluir actividades adicionales en este subproceso para garantizar el
cumplimiento del objetivo del mismo y la preservacion del buen estado de los espacios,
identificando con que cuenta la copropiedad e incluyendo en la definicion de las politicas de uso
a la comunidad para un nivel mayor de aceptacion. Con relacién a lo mencionado anteriormente,
se propone un diagrama de flujo del subproceso de gestién de areas en la figura 21.

Figura 21

Diagrama de flujo propuesto del subproceso de gestion de areas comunes.
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6.1.3. Analisis del Proceso de Gestion Administrativa

El proceso de gestion administrativa esta conformado por 4 subprocesos: Estructuracion y
Empalme de la copropiedad, planeacion estratégica, gestion de compras y gestién documental, los
cuales fueron estudiados y analizados de manera individual con sus diferentes componentes con
el objetivo de proponer una ejecucion clara y eficaz. Adicionalmente, de manera general estos
procesos no cuentan con ningun documento para la transferencia de conocimiento ni seguimiento.

6.1.3.1.Estructuracion y Empalme de la Copropiedad

Este subproceso tiene como objetivo garantizar la estructuracion basica adecuada de los
servicios que presta la copropiedad y cumplimiento de las obligaciones después del cambio del
administrador. Este subproceso es en el que se evidencia una mayor concentracion del
conocimiento en el area directiva, en la estructuracién de una copropiedad, los administradores
generalmente consultan cada paso, dado que no saben por donde iniciar como la contratacion de
algin tipo de servicio especifico, el procedimiento de recepcion de nuevos propietarios,
actualizacion de representacion legal o creacion de la personeria juridica, dado que no cuentan con
ningun documento para la transferencia de conocimiento ocasionando que cada vez que se toma
una copropiedad requiera de un tiempo mayor en la explicacion de cada detalle al que pudiera ser
invertido realizando un trabajo de consultoria o auditoria por parte del area directiva. Asi mismo,
segun la informacion recopilada en las entrevistas, anteriormente, enviaban adicionalmente a un
funcionario a estructurarla, esto funciono inicialmente, sin embargo, dado el crecimiento de la
demanda de este servicio este aspecto no se pudo mantener, asi mismo, esto generaba sobrecostos.
Lo descrito anteriormente aplica tanto para el inicio de una administracion provisional y definitiva.

Por otro lado, en la figura 22 se puede visualizar la serie de actividades que se llevan a cabo

cuando se realiza la entrega de una copropiedad mediante un diagrama de flujo, evaluando esta
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actividad se encontro, que el hecho de que los administradores se basen en las actas de entrega de
otras copropiedades entregadas para hacer la suya, las cuales estan hechas segun los criterios de
cada administrador, genera que muchas veces no se haga una entrega y empalme adecuado de la
administracion de la copropiedad, pues no existen unos criterios especificos y contenido minimo
tanto para la elaboracion del acta, como para la programacién del cronograma de la socializacion
del procedimientos internos y asuntos juridicos, legales y de convivencia pendientes de la
copropiedad. El resultado que genera la falta de criterios especificos en estas actividades es que
las administraciones nuevas solicitan constantemente informacion que no se les fue entregada por

la omision de los funcionarios de la organizacién de Cohabitando SAS que participaron en la

entrega.

Figura 22

Diagrama de flujo actual del subproceso estructuracién y empalme de la copropiedad.
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Para este subproceso se propuso una definicion de criterios especificos minimos a cumplir

en cada una de las actividades disminuyendo la incertidumbre, pero dejdndolas abiertas a la
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inclusién de actividades singulares debido a la particularidad de la copropiedad por medio de check
lists, procedimientos y deméas documentos que apoyen la ejecucion de actividades y permitan
aumentar autonomia en los administradores sin dejar de lado la supervision de la coordinacion
administrativa.

Con base en lo descrito anteriormente, se propone un diagrama de flujo del subproceso
donde se reorganizo las actividades que deberian realizarse para dar cumplimiento al objetivo del
mismo.

Figura 23

Diagrama de flujo propuesto del subproceso estructuracién y empalme de la copropiedad.
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Es importante resaltar que las actividades relacionadas con la estructuracion de la
copropiedad entran a hacer parte de este subproceso cuando la administracion entrante es

Cohabitando SAS o cuando el constructor lo delega como su administrador provisional.

6.1.3.2.Planeacion estratégica de la copropiedad
Este subproceso tiene como objetivo garantizar la toma de decisiones por los entes con la
autoridad para ello, asegurando el cumplimiento de lo dispuesto en pro del mejoramiento de la
copropiedad. Este subproceso, aunque no cuenta con documentacion para la trasferencia de
conocimiento, la toma de decisiones se hace de manera adecuada, generando muy pocos
reprocesos. En la figura 24, se refleja la serie de actividades utilizadas para la toma de decisiones
mediante un diagrama de flujo.

Figura 24

Diagrama de flujo actual del subproceso planeacion estratégica de la copropiedad.
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Aunque es uno de los subprocesos que se llevan correctamente hay actividades que pueden
incluirse para agregarle valor. En primera instancia, incluir en el subproceso la planeacion de
actividades con el objetivo de dar cumplimiento a los compromisos contraidos con los érganos
administrativos por medio de herramientas como diagramas de Gantt, lo cual permite mostrar la
trazabilidad de la ejecucion de las actividades evidenciando la gestion de los administradores
delegados. Asi mismo, esto permite que los funcionarios aprendan a priorizar unas actividades de
otras, puesto que actualmente los administradores delegados buscan acaparar todas las actividades
al mismo tiempo sin tener en cuenta la urgencia que tienen unas por encima de otras generando un
mayor desgaste.

Por otra parte, en este subproceso generalmente se pasa por alto la retroalimentacion que
debe darse a los clientes haciendo referencia a la constructora, cuando la administracion esta bajo
la modalidad de provisionalidad, por ende, se propuso la elaboracion de un informe de no
conformidades y requerimientos de la comunidad con el objetivo que sea utilizado como insumo
para solventar pendientes en la copropiedad. Cabe resaltar que este informe puede ser Util para la
presentacion de aspectos a mejorar de la infraestructura ante el consejo de administracion.

Por ultimo, mostrando la utilidad de la integracion CRM HubSpot en las actividades se
propuso establecerlo como herramienta para la difusién de la convocatoria de las reuniones
teniendo un mayor control, dado que esta herramienta permite conocer la interaccion de los
destinatarios con las partes del correo enviado.

6.1.3.3.Gestion de compras

Este subproceso tiene como objetivo garantizar el suministro y almacenamiento de

materiales, bienes y/o servicios requeridos para el buen funcionamiento de la copropiedad,

mediante la gestion de proveedores calificados que cumplan con los estandares de calidad y se
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optimice los recursos de esta. En la figura 25, se ilustra por medio de un diagrama de flujo las

actividades que inicialmente se realizaban para la compra de bienes o servicios para la

copropiedad.

Figura 25

Diagrama de flujo actual del subproceso de gestion de compras.

ADMINISTRADOR DELEGADO

REPRESENTANTE LEGAL

Suministra el producto o -

Identifica la necesidad de la
copropiedad.

¥

Comparte la necesidad con el
representante legal ¥ consulta

Evalia la solicitud

la probabilidad de compra.

iAprueba la soliciud?

No

Solicita cotizaciones y realiza
un cuadro comparativo

v

| | Leindica al administrador el

procedimiento para remitic a

olro ente para aprobacion

Envia al ente la informacion
para la toma de decisidn seglin
la instruccidn del Rep. Legal.

Recibe y evalia la

[ B

Programa la compra segtn las
indicaciones mencionadas.

!

servicio a la copropiedad.

b

Emite la facturacion

Notifica la solicitud al

proveedor

Subproceso de tesoreria

No

informacion

JAprueba la solicitud?

FIN

En el diagrama de flujo se puede evidenciar que no existe la claridad por parte del

administrador delegado de quién es el ente encargado de tomar la decision de aprobacién para la

adquisicion de un bien o servicio teniendo que recurrir constantemente al representante legal esto

debido a que no se tiene establecida una politica.
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Adicionalmente, se encontraron otras falencias que no permiten la fluidez en este
subproceso. En primera medida, los administradores delegados no realizan seguimiento de los
contratos suscritos para la copropiedad ocasionando que la copropiedad no quede cubierta, como
es el caso de las pdlizas, entre otros. También se presentan los casos de contratos que contienen
clausulas de renovacion automatica, generando que cuando se desea dar por terminado el contrato,
notan que el tiempo minimo establecido para la notificacion de finalizacion del vinculo contractual
ya ha transcurrido y el contrato ya queda automaticamente renovado.

En segunda medida, los administradores no cuentan con unos criterios especificos para la
seleccion de proveedores, asi mismo no cuenta con una actividad de evaluacion que indique la
continuidad del contrato o por el contrario su finalizacion. La consulta de proveedores se realiza
por medio de WhatsApp a los otros administradores segun la necesidad que identifican cubrir y
proporcionan los contactos, pero se ha presentado casos que el servicio no es satisfactorio puesto
que se desconoce bajo qué criterio cada administrador evalUa al proveedor.

En relacién con lo descrito anteriormente, se propone un diagrama de flujo del subproceso
de gestion de compras con la reorganizacién y adicién de actividades para realizar una seleccion
estratégica del proveedor basado en criterios especificos y debida comparacion de propuestas.
Adicionalmente, al finalizar la adquisicion del servicio, la inclusion de una evaluacion del
proveedor con el objetivo de identificar los proveedores que efectivamente cumplan con las
especificaciones de la necesidad a subsanar y continuar solicitando su servicio o en su defecto,
buscar un mejor aliado. Por otro lado, se propuso un formato para el seguimiento de los contratos,
aspecto critico en la reorganizacion, e indicadores desarrollados en la propuesta 2 y 3 del presente
proyecto. Con relacion a lo descrito anteriormente se presenta en diagrama de flujo en la figura

26, propuesto con las actividades relacionadas en el cumplimiento del objetivo del subproceso.
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Figura 26

Diagrama de flujo propuesto del subproceso de gestion de compras.

PROVEEDOR STRADOR DELEGADO
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¥

Contacta al proveedor y
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»| Recibe la cotizaciones y

informe y cotizacion

solicita 2 cotizaciones de
diferentes proveedores que
cumplan con los requisitos
establecidos por Cohabitando
SAS.

Elabora cuadro comparativo y
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admon definitival
No
¥
Recibe y evalia la e maaliia 1
Programa la compra segin las ey .y Recibe y evaliia la
] T = informacion informacién
indicaciones mencionadas.
¥
Suministra el producto o o .
.. . MNotifica la solicitud al No
servicio a la copropiedad y el roveedor o
[ informe o certificado. P ;Aprueba la solicitud?
Emite la facturacion Subproceso de tesoreria Si
Evaliia el servicio prestado
por el proveedor.

6.1.3.4.Gestion documental
El subproceso tiene como objetivo es garantizar la recepcién, archivo y deposicion final de
manera correcta de los documentos de la copropiedad administrada. Este subproceso en especial
su diagrama de flujo se puede visualizar en la figura 27, sin embargo, no cuenta con informacién
relevante dado que los administradores delegados no tienen actividades especificas para realizar
la gestion documental. La informacién no cuenta con ningun filtro, los archivos digitales son
almacenados segun el criterio del administrador, igualmente la informacion fisica la cual es

archivada en AZ y se folian las paginas una vez se indica que se va a realizar entrega de la
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copropiedad a una nueva administracion. Asi mismo, no se realizan copias de seguridad que genera
pérdida de informacion, aspecto critico en las copropiedades.

Este subproceso en especial genera no conformidades en los procesos de empalme, debido
a que el almacenamiento es segun los criterios propios del administrador, al llegar otro
administrador, incluso de la misma organizacion, no encuentra facilmente la informacion
generando retrasos.

Figura 27

Diagrama de flujo actual del subproceso de gestion documental.

MFEREMTES PROCESOS ADMINISTRADOR DELEGADO

Genera diferentes documentos

"La informacio

es digital?

Archiva la nformacion en la
— carpeta de la copropiedad en el
Dropbox

Archiva la informacion fisica en
una AZ segin criterio propio.

FIN

Con base en lo descrito anteriormente, se propone un diagrama de flujo del subproceso de
gestion documental con la adicion de actividades que deberian realizarse para dar cumplimiento
al objetivo de este, presentado en la figura 28. Esta propuesta incluye actividades de clasificacion
de informacion de acuerdo a unos requerimientos especificos, y un archivo completamente digital
incluyendo la foliacion del mismo, encaminando a la organizacion a la implementacion de una

politica de “Cero Papel”, lo que acarrea una gran cantidad de ventajas tanto para el medio
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ambiente como para la seguridad de la informacion de las copropiedades, puesto que

adicionalmente se propuso una copia de seguridad realizada en un disco duro externo.
Figura 28

Diagrama de flujo propuesto del subproceso de gestion documental.
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FIN

6.1.4. Caracterizacion
Posteriormente al analisis y reformulacion de los procesos, se disefio el formato de
caracterizacion para los procesos y subprocesos de Cohabitando SAS, mediante el programa Excel

debido a que el personal de la oficina no tiene acceso a Visio, el programa mas utilizado para ello.

En la figura 29, se muestra el formato.
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Figura 29

Formato de Caracterizacion de Cohabitando SAS

[: NOMBRE DEL PROCESD
NOMERE DEL DOCUMENTO
Cohabitando
DBIETIVO
ALCANCE
RESPONSABLE
INVOLUCRADOS
FROVEEDOR ENTRADAS PHYA | ACTIVIDADES DEL PROCESD SALIDAS CLIENTES
DOCUMENTACION REGISTROS DOCUMENTACION DE APDYD
RECURSOS SEGUIMIENTO ¥ MONITORED DEL PROCESD
HEDICIGN
INDICADOR TIFO FORMULA FRECUENCIA META
Informaddan de indicacores detallada en la hoja e wida de los mismas.

Luego de disefiar el formato y contar con la aprobacion de gerencia para su
implementacién, se procede diligenciar dicho formato con la informacion recolectada y propuesta
en el inicio de la ejecucion de la presente propuesta para cada uno de los procesos y subprocesos
priorizados y analizados.

En el apéndice G, se encuentran todas las fichas de caracterizacion de los procesos y
subprocesos priorizados, los cuales fueron socializados y aprobados mediante una serie de
reuniones con la gerente general, la coordinadora administrativa y un administrador delegado. Asi
mismo, en el apéndice H, se encuentra el acta de asistencia de las reuniones de socializacion

mencionadas.
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6.1.5. Capacitacion Contextualizacion de Procesos

Para el mes de julio del afio 2023, la organizacién cuenta con 18 empleados para la linea
de propiedad horizontal con diferente formacion: administradores de empresas, psicélogos,
contadores, ingenieros industriales y financieros; por otro lado, es importante destacar que algunos
administradores no tienen formacion profesional, pero tienen diplomados en este sector en
especifico. El 85,7% de los empleados de esta linea cuentan con una experiencia en la
administracién y asistencia administrativa en propiedad horizontal mayor a 2 afios. Con el objetivo
de orientar a la organizacion en el enfoque de procesos se propone el disefio de una capacitacion
basada en este concepto al talento humano de la organizacion, dado a la diversidad de los perfiles
profesionales con los que cuenta la organizacion descrita anteriormente.

En el apéndice 1, se encuentra el material utilizado para el desarrollo de esta capacitacion,
asi mismo, se adjunt6 una fotografia de la ejecucion de esta, la cual fue llevada a cabo durante la
reunién mensual de todo el personal de la organizacion. El orden del dia de la capacitacion fue:

1. Contextualizacion de la definicion de procesos, incluyendo ejemplos para procesos de
la vida cotidiana como la elaboracion de un pastel, asi mismo, la elaboracion de unos disefios para
el desarrollo de una idea de negocio empresarial. Por otro lado, en este punto se realizd una
actividad grupal con el objetivo que el personal mediante la discusion de ideas estableciese las
actividades que conforman el proceso para realizar el mantenimiento de la planta eléctrica en un
edificio bajo la denominacion de propiedad horizontal, actividad incluida en las funciones de un
administrador.

2. Socializacion del mapa de procesos actualizado y explicacion de cada uno de los tipos

de procesos que lo conforman.
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3. Socializacion de los subprocesos misionales que conforman los procesos misionales de
la linea de negocio de gestion de propiedad horizontal.

4. Explicacion de los tipos de documentos existentes para la transferencia de conocimiento
aplicables en la empresa, como: caracterizaciones, procedimientos, instructivos, guias, manuales
y formatos.

5. Socializacién de la pagina interna disefiada resultado de la propuesta 2 de este proyecto
con el objetivo que se familiarizaran con esta herramienta.

6. Definicion del diagrama de flujo, figuras mas frecuentes que se utilizan para la
elaboracion de estos, acompafiados de un ejemplo sencillo.

7. Ludica para la contextualizacion de la mejora continua. Esta se basé en un juego donde
cada uno de los asistentes a la reunion debian pasar la pelota hasta que todos la tocaran, ante esto
se midio6 el tiempo. A los participantes se les indicd que se tenia una meta que el tiempo para
cumplir debian reducirse a 5 segundos, entonces debian establecer alguna estrategia que permitiera
cumplir con la condicién de que todos los participantes la tocaran y la meta de que se hicieraen 5
segundos. El objetivo de esta actividad era que los mismos integrantes entendieran el concepto de
mejora continua, asi mismo, tomando conciencia de la importancia del trabajo en equipo, que las
ideas pueden provenir de cualquier lugar y que siempre habra una mejor forma de hacer las cosas.

En el apéendice H se encuentra el acta de asistencia de todos los participantes de esta
capacitacion.
6.2.Implementacion de la propuesta 2

La implementacion de esta propuesta 2 inicia con el disefio de la guia de elaboracion de los
documentos, en la cual se describe las pautas, parametros y componentes de cada de los

documentos elaborados para los procesos y subprocesos en Cohabitando SAS, lo que incluye
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caracterizaciones, procedimientos, guias, manuales, instructivos y formatos. Esta guia puede ser
revisada, con un mayor detalle, en el apéndice J.

Partiendo de los componentes de este documento, se inicia la elaboracion de los
documentos requeridos para la ejecucion de cada uno de los procesos, en el mismo orden en la
cual se hizo el andlisis y la reformulacion en la propuesta No. 1. La elaboracion de estos
documentos se hizo simultaneamente con la recopilacion de informacién a los administradores
delegados con mayor experiencia en el sector con el objetivo de mitigar que se omitiera algln
aspecto importante y asi agilizar la revision por parte de la direccion de Cohabitando SAS.
Ademas, aungue no es un objetivo del proyecto se tuvieron en cuenta para su elaboracién los
requisitos de la NTS SI 02, norma sectorial de administracion de inmuebles de uso residencial, por
la cual la organizacion se desea certificar, siendo un componente de vision para el 2025.

Los documentos realizados para cada uno de los procesos se exponen en los siguientes
numerales.

6.2.1. Estandarizacién del proceso de Gestion Contable y Financiera

El proceso de Gestion Contable y Financiera solo cuenta con la caracterizacion del proceso,
desarrollado en la implementacion de la propuesta 1, bajo el codigo: C.PH-GF.01. En los
numerales siguientes se discriminan los documentos desarrollados para la ejecucion de los
subprocesos y para la transferencia del conocimiento relacionados con lo planteado para cada uno
en la propuesta 1.

6.2.1.1.Cartera de la copropiedad.

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

e P.PH-GF.CAR.OL. Procedimiento Gestion de Cartera PH.

e F.PH-GF-CAR.01. Seguimiento ejecucion politica de Cartera PH.
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e F.PH-GF-CAR.02. Notificacion de Cartera No.1
e F.PH-GF-CAR.03. Notificacion de Cartera No.3
Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice K, donde
adicionalmente se puede visualizar el diagrama de flujo del proceso con los formatos referenciados
en la actividad correspondiente.
6.2.1.2.Contabilidad de la copropiedad.

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

e P.PH-GF.CTB.01. Procedimiento para el registro y cierre contable mensual.

P.PH-GF.CTB.02. Procedimiento para el registro de los libros contables.

I.PH-GF.CTB.01. Instructivo para archivar carpeta mensual de Contabilidad.

F.PH-GF.CTB.01. Relacién de Carpeta de Contabilidad.

F. PH-GF.CTB.02. Relacién de Afectacion a los centros de costos.

F. PH-GF.CTB.03. Poder de registro de libros contables.
e F.PH-GF.CTB.04. Solicitud registro de libros contables.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice L, donde
adicionalmente se adjunto el diagrama de flujo en el cual se relacionan los dos primeros formatos
disefiados. Los formatos 3 y 4 estan relacionados con el procedimiento No. 2 el cual se ejecuta
méaximo 1 vez al afio.

6.2.1.3.Presupuesto de la copropiedad.

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

e P.PH-GF.PRE.O1. Procedimiento para la elaboracion y aprobacion del presupuesto.
e G.PH-GF.PRE.OL. Guia para la elaboracion del presupuesto de la copropiedad.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice M.
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6.2.1.4.Tesoreria de la copropiedad.

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

I.PH-GF.TES.O1. Instructivo para la solicitud de pago a proveedores por
transferencia.

I.PH-GF.TES.02. Instructivo manejo de caja menor de la copropiedad.
I.PH-GF.TES.03. Instructivo para el recaudo del valor de administracion de la
copropiedad.

F.PH-GF.TES.01. Relacion de Caja menor de la copropiedad.

F. PH-GF.TES.02. Acta de Entrega de Caja menor de la copropiedad.

F. PH-GF.TES.03. Acta de Arqueo de Caja menor de la copropiedad.

F. PH-GF.TES.04. Cuentas por pagar mediante Transferencia Electronica.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice N, donde

adicionalmente se adjuntd el diagrama de flujo en el cual se relaciona los formatos 1y 4 disefiados

seran utilizados mensualmente. Los formatos 2 y 3 se utilizan en unas actividades de control que

se ejecutan 1 vez al afio como arqueo de caja y el de apertura realizado 1 sola vez al inicio del

servicio de administracion de la copropiedad.

6.2.2. Estandarizacién del proceso de Gestion Operativa.

El proceso de Gestion Operativa solo cuenta con la caracterizacion del proceso,

desarrollado en la implementacion de la propuesta 1, bajo el cddigo: C.PH-GO.01. En los

numerales siguientes se discriminan los documentos desarrollados para la ejecucion de los

subprocesos y para la transferencia del conocimiento relacionados con lo planteado para cada uno

en la propuesta 1.
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6.2.2.1. Mantenimiento

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

e P.PH-GO.MTO.01. Procedimiento para la planeacién de los mantenimientos de la

copropiedad.

e F.PH-GO.MTO.01. Matriz de Mantenimientos.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice O, donde

adicionalmente se puede visualizar el diagrama de flujo del proceso con los formatos referenciados

en la actividad correspondiente.

6.2.2.2. Servicio al cliente y gestion de la convivencia

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

Sugerencias.

P.PH-GO.UGC.01. Procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos y

P.PH-GO.UGC.02. Procedimiento de bienvenida de nuevos propietarios y

residentes y recoleccién de informacion.

G.PH-GO.UGC.01. Guia para la evaluacién de satisfaccion de atencién al

usuario y servicio prestado.

F. PH-GO.UGC.01. Carta de Bienvenida.
F.PH-GO.UGC.02. Censo de Locatarios.
F.PH-GO.UGC.03. Censo de Residentes.
F.PH-GO.UGC.04. Censo de Mascotas.
F.PH-GO.UGC.05. Matriz de Seguimiento de PQRS

F.PH-GO.UGC.06. Acta de Reunién de PQRS.
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Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice P, donde
adicionalmente se puede visualizar el diagrama de flujo del proceso con los formatos referenciados
en la actividad correspondiente.

6.2.2.3. Gestion de areas comunes

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

e P.PH-GO.GAC.01. Procedimiento para el disefio y aprobacion de la politica de uso
de las zonas comunes no esenciales.

e F.PH-GO.GAC.01. Matriz de zonas comunes.

e F.PH-GO.GAC.02. Matriz de inventarios.

e F.PH-GO.GAC.03. Acta de baja de Bienes de la Copropiedad.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice Q, donde
adicionalmente se puede visualizar el diagrama de flujo del proceso con los formatos referenciados
en la actividad correspondiente.

6.2.3. Estandarizacion del proceso de Gestién Administrativa

El proceso de Gestion Administrativa solo cuenta con la caracterizacion del proceso,
desarrollado en la implementacion de la propuesta 1, bajo el cddigo: C.PH-GA.01. En los
numerales siguientes se discriminan los documentos desarrollados para la ejecucion de los
subprocesos y para la transferencia del conocimiento relacionados con lo planteado para cada uno
en la propuesta 1.

6.2.3.1. Estructuracion y Empalme de la Copropiedad

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

e P.PH-GA.EEA.O1. Procedimiento de entrega de administracion.
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I.PH-GA.EEA.OL. Instructivo solicitud tramites representacion legal y personeria
juridica.
e |.PH-GA.EEA.02. Instructivo para tramites de Registro Unico tributario.
e F.PH-GA.EEA.O1. Caracterizacion de la Copropiedad.
e F.PH-GA.EEA.02. Matriz estructura servicios de vigilancia.
e F.PH-GA.EEA.03. Matriz estructura de servicios comunes.
e F.PH-GA.EEA.04. Lista de verificacién entrega copropiedad — Adm Definitiva.
e F.PH-GA.EEA.05. Lista de verificacién entrega copropiedad — Adm Provisional.
e F.PG-GA.EEA.06. Carta de Aceptacion de Cargo de Administrador.
e F.PG-GA.EEA.07. Certificado de objeto social.
e F.PH-GA.EEA.08. Lista de verificacion entrega copropiedad Constructora.
e F.PH-GA.EEA.09. Carta Solicitud Inscripcion.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice R, donde
adicionalmente se puede visualizar el diagrama de flujo del proceso con los formatos referenciados
en la actividad correspondiente.

6.2.3.2. Planeacidn estratégica de la copropiedad

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

o P.PH-GA.PEC.01. Procedimiento para la toma de decisiones en la copropiedad
bajo administracion definitiva.

o G.PH-GA.PEC.01. Guia para la celebracion de las reuniones de asamblea de
propietarios y consejo de administracion.

o F.PH-GA.PEC.01. Poder de representacion.

o F.PH-GA.PEC.02. Acta de Consejo de Administracion.
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comunidad.

F.PH-GA.PEC.03. Poder de representacion especial.

F.PH-GA.PEC.04. Reporte de No conformidades y Requerimientos de la

F.PH-GA.PEC.05. Acta de publicacion.
F.PH-GA.PEC.06. Acta de comisidn de verificacion de asamblea.

F.PH-GA.PEC.07. Plan de trabajo.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice S.

6.2.3.3. Gestion de compras

Para el subproceso de Gestion de Compras, se disefiaron los siguientes documentos:

P.PH-GA.GCO.01. Procedimiento de compra de bienes y/o servicios superiores a
1 SMMLV.

P.PH-GA.GCO.02. Procedimiento de compra de bienes y/o servicios inferiores o
iguales 1 SMMLV.

G.PH-GA.GCO.01. Guia para la seleccion, seguimiento, evaluacion y control de
los proveedores.

F.PH-GA.GCO.01. Matriz de Contratos.

F.PH-GA.GCO.02. Lista de Proveedores.

F.PH-GA.GCO.03. Cuadro comparativo de cotizaciones bienes y servicios.
F.PH-GA.GCO.04. Analisis de Criterios técnicos para el servicio de Vigilancia —
Comparativo.

F.PH-GA.GCO.05. Control de Entrega de Elementos.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice T.
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6.2.3.4. Gestion documental

Para este subproceso se disefiaron los siguientes documentos:

o P.PH-GA.DOC.01. Procedimiento para la recepcion, clasificacion, archivo y
disposicion final de los documentos de la copropiedad.

o G.PH-GA. DOC.01. Guia para la clasificacion, archivo y copia de seguridad de
los documentos de la copropiedad.

. F.PH-GA. DOC.01. Hoja de control.

o F.PH-GA. DOC.02. Inventario de documentos — copia de seguridad.

o F.PH-GA. DOC.03. Tabla de retencion documental.

. F.PH-GA. DOC.04. Acta de eliminacion.

Los documentos mencionados anteriormente se pueden observar en el apéndice U.

Para la socializacion de los documentos descritos en los numerales 6.2.1, 6.2.2 y 6.2.3 con
la direccién de Cohabitando SAS, debido al volumen de estos, fue necesario hacerlo por
subprocesos. Inicialmente se envid a la coordinadora administrativa Maria Isabel Suarez para la
lectura y comentarios, posteriormente se agendd una reunién para solventar cualquier duda y
realizar cualquier correccion para posteriormente darle la aprobacion de la representante legal Olga
Lucila Dulcey Reyes. Esta secuencia de pasos se hizo para cada uno de los subprocesos,
socializando en su totalidad.

Las actas de la socializacion de la documentacidn se encuentran en el apéndice H.

6.2.4. Medio de consulta de documentos.

Con el objetivo de que el personal de Cohabitando SAS pueda acceder a las

caracterizaciones, procedimientos, guias, manuales, instructivos y formatos, en su version actual,

se disefid una pagina web para que accedieran a ellos.
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Adicionalmente, teniendo en cuenta que se busca proteger el Know How de Cohabitando
SAS, para acceder a esta pagina solo se puede hacer por medio de las cuentas de Gmail
corporativas. Asi mismo, la pagina cuenta con un buscador para encontrar los documentos
rapidamente; anteriormente, el manejo documental se hacia por medio de carpetas de Dropbox que
dificultaban su hallazgo, incluso usaban formatos antiguos o disefiaban formatos propios para su
uso. En la figura 30, se puede visualizar la interfaz que permite acceder a subpaginas de los
procesos misionales individuales y a los documentos establecidos para la ejecucion de cada uno.

Figura 30

Interfaz de procesos misionales de la pagina web interna disefiada

Matriz de indicadores del proceso Gestién Contable y Financiera.

el

Pagina SUBPROCESOS

Interna

CTB. Contabilidad PH

Caracterizacién

C.PH-GF.CTR.01. Caracterizacisn subproceso Contabilidad PH. Versién 1

Procedimientos

Instructivos

1.PH-GF.CTB.01. Instructivo oara archivar caroeta mensual de Contabilidad. Versién 1 l

Finalmente, se comparti6 la pagina web con la direccion de
Cohabitando SAS que contenian los documentos aprobados durante las reuniones anteriores.
6.3.Implementacion de la propuesta 3

Esta propuesta tiene como objetivo establecer un sistema de indicadores, puesto que la

organizacion no realizaba mediciones de los procesos, generando que no se identificaran
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oportunidades de mejora o alertas de mal funcionamiento que generaban pérdidas por no ser
intervenidos a tiempo.

Inicialmente, se disefié el formato de hoja de vida de indicador para los procesos de
Cohabitando SAS. En la figura 31, se evidencia el formato utilizado que se compone de dos partes,
la primera, que incluye informacion descriptiva del indicador y la segunda parte que consiste en el
seguimiento de la medicién del mismo.

Figura 31

Hoja de vida del indicador

Codigo: F.5E.02

k PROCESD SEGUIMIENTD ESTRATEGICO -
Wersiam: 01
HOJA DE WIDA DEL INDICADOR Faocha de Aprob.
1. IDENTIFICACION
Nombre del Proceso MNombre del Subprocese

Mombre y Carge del Responsable

CRIPCIE

= D DICADOR
Nombre del Indicador |T|p-n del indicador

Objetwvo del Indicador
3. FORMILA DEL CALOILD
Farmula Unidad de Medida Freceencia Ponderacién Valor Esperado
Warlable del indicador Definicion de ka variable Fuente de datos
Rangos del Cumplimients de [ mayorciguala | o Entre Menor o kgual
Matn | | -
SEG ENTO DEL THDICAD
COMPO TENTO IND DO
Na. Farioda Datas Meta
5% 30%
5% 3%
3% 30%
2% 3%

PERIOOD 1!

PERIOOD 2!

PERIOOD 3t

PERIGOD 4

PERIOOD 5:

PERIGOD &:

PERIOOD 7:
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Adicional al formato creado, se establecieron otros dos formatos adicionales para el
proceso de evaluacion de Cohabitando SAS, Seguimiento Estratégico, uno con el objetivo de

consolidar los indicadores por proceso y otro, para hacer seguimiento de la medicion de cada uno

de estos indicadores en cada copropiedad por parte del area directiva de Cohabitando SAS.

El primer formato se hizo con el objetivo de consolidar todos los indicadores de cada

proceso y ser facilmente identificados por el responsable de su medicion. Este se muestra en la

figura 32.

Figura 32

F.SE.01. Matriz de Indicadores version 1

G

FROCESO SEGUIMIENTO ESTRATEGICD

Codego: F.SEQL

Vergion: 0L

MATRIZ DE INDICADORES

Fecha de Aprod.
2572023

PROCESD

Nombre del

Subgprocess
¥ Imdicdor

Tipo die
Imdicador

Ohbjetiva del
imdicador

Meta

Farmula del Indicador

Unidad e
Madida

Ponderacsin

Frecuencia
e
Mediciin

Fuente

Datos

Semtido

Respansasle de
Medicién

El segundo formato se disefi6 con el objetivo que la direccion de Cohabitando SAS tuviera
una herramienta para el seguimiento de los indicadores de cada una de las copropiedades, puesto
que estas entidades son individuales y particulares. Ademas, se busca medir el desempefio de la
direccion y gestion de cada uno de los administradores delegados, asi mismo tener informacion

objetiva para la toma de decisiones y establecer estrategias de apoyo en pro del mejoramiento de

los procesos de cada una de las copropiedades.
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El formato descrito anteriormente, se ilustra en la figura 33 y fue compartido por medio de
la herramienta de Google Drive, con todos los responsables del calculo de los indicadores descritos
con el objetivo que todo el personal tuviera acceso al archivo y pudiera relacionar el valor del
indicador segun la medicién realizada en la copropiedad administrada, dado el gran namero de
unidades.

Figura 33

FSE.03. Seguimiento Indicadores Propiedad Horizontal

Cédigo: FSE.03

‘ G ‘ PROCESO SEGUIMIENTO ESTRATEGICO

TO AL Fecha de Aprob.

— Indicador _ Pesiodo cunu7 City Center TorreVitro _ G/N  Praderadol Lavegade A - Toredel  Tomedel Reservadel o ...

Reserva Hato  San Roque Mayor Bambi  Parque

Subproceso Indicador  Periodo

Posteriormente, para cada uno de los procesos y subprocesos misionales priorizados se
disefid una serie de indicadores con los aportes del area directiva con el objetivo principal que
generaran alertas de intervencidn temprana para lograr a establecer un plan de trabajo y solventar
cualquier inconveniente que se presente en las copropiedades debido a que la actividad de los
administradores se caracteriza por la autonomia.

Los indicadores disefiados para los procesos se exponen en los siguientes numerales.
6.3.1. Indicadores proceso gestién contable y financiera.

Para el proceso de gestion contable y financiera se disefiaron 9 indicadores relacionados
con cada uno de los subprocesos, los cuales fueron consignados en el formato F.SE.01. Matriz de

indicadores, la cual se muestra en la figura 34.
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Figura 34

Matriz de indicadores del proceso misional gestion contable y financiera.

100

Codigo: F.SE.01
PROCESD SEGUIMIENTO ESTRATEGICO bo
| Version: 01
Cohabitanc MATRIZ DE INDICADORES mgﬁhm
PROCESD Gestidn Contable y Financiera
Frecuencia
Mombre del Tipo de - Unidad de a ble de
Subproceso Indicadar Indicad Meta Farmula del Indicador Madida Ponderacion de Fuente de Datos Sentido Medicidi
I { (Eficacia de ks indichdonss del I pR———
. . proceso*la ponderacitn asignada)Total de . N Administrador
A Eficacia del proceso|  Eficacia W% 12 pore e los indicadiris Porcentaje NA Semestral . proceso E:a?c'i‘era Creciente dedennda
repatades)*100 ontable.y
Gestidn de g Presupuesto aprobado "
Cartera respects al o (Cartera mensualfingrese mensual . Administracar
Cartera de la Gestidn 10% - Poreentaje 0.12 Mensual | y reporte de eartera | Decreciente
capeeg ingress mersual presupuestade)* 100 del cantador® delegada
. " Registro del fermate
Gestidn de . L . {#irmuebles morosos que se aplicd la - .
Catera de la | APICICEN pOIfied | - pp iy 5% politica de catera en &f mes/ Sinmuebles | Porcenta) .16 Mensual | FPHGRCAROLY | ooy | Adminitrder
de eartera e remerte enilide sor & Jri——
! 1
copropedad morcscs en e mes) * 100 eontader®
Cortabildad de la Archivo de - [Pearpatss de contabilidad Micas folisdas . . Enftregables ded Adrminstrador
coperpi o Jictnel Curglisnientn 60% completas (3100 Pancentaje 0.08 Trifrestral o . Crediedte 4
Cortabilidad de ka 3 - [#reuriones de revisin de informaeidn eon . . Entregables del Adrmiriistracar
copropiedad | PVt contabie | Cumplimiento 60% o contador (31100 Pareentaje 016 Trimsestral cortadar Creciernte dedeada
Cortabilidad de la | Libros cortables - [# paguetes mensuales de Bros contables . Enfregables ded Administrador
copreg fzadas | CUmlimiEnto 5% archivados f By*100 Parcentaje 008 Sefdtral o . Cracisibe P
— [Valor presupuestn ejecutads de gastes Registros eontabies y
Hm"n"g.m il ?:?"r‘m Sequirients =50% acumilada [ valar presupuests de gastos | Poreentaje 016 Semedral | estados financiers Crecierite Contadond
progiedad presUpuestnl arnaal) *100 semetraies
(Valor presupuests ejecutads atumnilads X
, — jstros contabies
Presupuesio de la | Ejecucidn de " del grupo de gastos de Maguinaria y " A& . '
coprog manterimierarg | SCUUTIENt =50% equipos | valor & . | Porcentaje 0.08 Sefmeatral Bmg;\:::ma Crecierite Contadond
anual de maguinaria y equiga) * 100
{ #Facturas incluidas en la solicitud de pago Tesoreria de
Tesoreria de la . . . realizado dentro de |2 fecha . Cahabitardo SAS Administrador
copropedad Ejecucida de pagos Elzia 0% establecida #acturas iotales pagadas en & Porcentege .08 Mensuel y Registros del formato Creciente delegada
es)* 100 F.PH-GF.CTE.04
Tesoreria deé la Palitica de - i . Registres del formato Adrriristrador
caprog e caja | Cumalimients 80% (#reembaiso del forndo de caja/6)*100 | Parcentaje 0.08 Semestral eHerCTE DL Creciete o

Para el subproceso de Cartera de la Copropiedad, se disefiaron dos indicadores, uno de

gestion y otro de eficacia: Aplicacion de Politica de Cartera y Cartera respecto al ingreso

mensual. Para el subproceso de Contabilidad de la copropiedad, se disefiaron tres indicadores de

cumplimiento: Archivo de contabilidad, Revision contable y Libros contables actualizados.

Para el subproceso de Presupuesto de la copropiedad, se disefiaron dos indicadores de seguimiento:

Ejecucion presupuestal y Ejecucion de mantenimientos. Para el subproceso de Tesoreria de la

copropiedad, se disefiaron dos indicadores, uno de eficacia y otro de cumplimiento: Ejecucion de

pagos y Politica de reembolso de caja.
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Para cada uno de los indicadores, mencionados anteriormente, se diligencio el formato
F.SE.02, hoja de vida del indicador, los cuales estan adjuntos en el apéndice V.
6.3.2. Indicadores proceso gestion operativa

Para el proceso de gestion operativa se disefiaron 5 indicadores relacionados con cada uno
de los subprocesos, los cuales fueron consignados en el formato F.SE.01. Matriz de indicadores,
la cual se muestra en la figura 35.

Figura 35

Matriz de indicadores del proceso misional gestion operativa.

PROCESO SEGUIMIENTO ESTRATEGICO Cidigo: F.SE.01
} Versidn: 01
Cohabitando MATRIZ DE INDICADORES Fecha de Aprob.
| - | 26/7/2023
PROCESO (Gestion Operativa
Subproceso Mombrs dol Tiga dhe Meta Férmula del Indicader Unkded do jon |Frecuencia | oo deDatos | Sentido | Fesponsable de
Medida de M
% ( (Eficacia de los indicadores del proceso®la )
NA Eficacia del procesa | Eficacia 0% ponderacén asignada)/Total de | ponderacion de | Porcentaje HA Semestral I"”'G”"f‘ﬁé‘e’ PPOCESD | Creciente "”;"'"'5";‘”’
Jos indicadorss reportados)* 100 Gestiin Operativa etz
Indice de ( imientos ’ Registros de la matriz Administrador
Mantenimianto mantenimiento Eficadia F0% . - . - . Porcentaje 035 Trimestral | de mantenimientos de Crediente
preventivo #Mantenimientos preventivos ejecutados )* 100 |a copropiedad delegado
. (#informe o certificados de la ejecucian de Registros de la matriz
. Indice bitdcora de . mantenimientos realizados preventivos y . . . Administrador
Mantenimianto mantenimientos Cumnplimiento F0% o jvos/ #mantenimientos preventivos y Porcentaje 02 Trimestral | de rr:memmlztal;s de Crediente 4 do
comectivos ejecutados )*100 copropH
[suma de las puntuaciones de las encuestas de
satisfaccidn por atencon de PQRS del trimestre/
Servidio al usuario . ({#preguntas de la enmg_t.a'?encuﬂa's realizadas Resultados de la
yoestidndela | Sausfacidn de Calidad 700, | @n el trimestre por atencidn de PORS]]*12 +[suma | oo oryyie 0.1 Trimestral | encuestas satisfaccin | Crecients Administrador
omivend usLario de las puntuaciones de las encuestas cle_satlsfaccmn del usuario delegado
por servici de administracidn del trimestre/
(#preguntas de la encuesta * #encuestas realizadas
en el trimestre par servicio de administracion)]*8
Servido al usuario Recepddn de .
v gestion de la derechos de Efectividad 3 #derechos de peticidn recibidos en la copropiedad | Unidad 02 Trimestral | Comespondencia dela | o oy | Administrador
convivencia peticidn opropletad delegpcdo
(#unidades del inventario cambiadas por Registros de los
Gestion de areas | Rotacdn de bienes - defectunsas + #unidades| del inventario dadas de . . Administrador
comunes de la copropiedad Hiczata 10% baja sin reposicion)/#unidades del inventario total Porcentaje 0.5 Semesiral ﬁ:u(;ul;u; F-Z%{a?{sg Decreciente delegado
de Ia copropiedad)* 100 ¥ FPH-GO.GAC

Para el subproceso de Mantenimiento, se disefiaron dos indicadores, uno de eficacia y otro
de cumplimiento: Indice de mantenimiento preventivo e indice de bitacora de
mantenimientos. Para el subproceso de servicio al usuario y gestion de la convivencia se

disefiaron dos indicadores, uno de calidad y otro de efectividad: Satisfaccion del usuario y
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Recepcidn de derechos de peticion. Por altimo, para el subproceso de Gestidn de areas comunes,

se disefio un indicador de eficacia: Rotacién de bienes de la copropiedad.

Para cada uno de los indicadores, mencionados anteriormente, se diligencio el formato

F.SE.02, hoja de vida del indicador, los cuales estan adjuntos en el apéndice V.

6.3.3. Indicadores proceso gestion administrativa

Para el proceso de gestion administrativa se disefiaron unos indicadores relacionados con

cada uno de los subprocesos, los cuales fueron consignados en el formato F.SE.01. Matriz de

indicadores, la cual se muestra en la figura 36.

Figura 36

Matriz de indicadores del proceso misional gestion administrativa.
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Para el subproceso de Estructuracion y Empalme de Administracion, se disefié un indicador
de gestion: Seguimiento de entrega. Para el subproceso Planeacion estratégica de la copropiedad
se disefiaron dos indicadores, uno de eficacia y otro de cumplimiento: Revision de tareas de
personal a cargo del administrador y Recorridos en las instalaciones de las copropiedades.
Para el subproceso Gestion de Compras se disefiaron dos indicadores, uno de gestion y otro de
eficacia: Desempefio de proveedores y Seguimiento de contratos. Por Gltimo, para el subproceso
Gestion documental se disefiaron dos indicadores, uno de eficacia y otro de cumplimiento:
Archivo y Copia de seguridad.

Para cada uno de los indicadores, mencionados anteriormente, se diligencio el formato
F.SE.02, hoja de vida del indicador, los cuales estan adjuntos en el apéndice V.

6.3.4. Medicion e informes de indicadores

Debido a que las actividades segin lo establecido en cada uno de los documentos
redactados para las dos propuestas anteriores debian ser implementadas de manera gradual, con el
objetivo de que fueran realmente asimiladas e implementadas en el dia a dia de las actividades de
cada uno de los involucrados, no se contaba con informacién cuantitativa que reflejara el efecto
de los cambios realizados, sin embargo, se conto con informacion sin procesar que sirvio como
insumo para el calculo de un indicador propuesto para el proceso de Gestion Contable y Financiera
estimando de esta manera la utilidad de lo planteado como sistema de evaluacion.

La informacion recopilada fue de 6 copropiedades bajo la administracion provisional de
Cohabitando SAS, sin embargo, al tratarse de informacion financiera de caracter privado al cual
solo pueden acceder los copropietarios no se utilizara su razon social sino un seudoénimo.

El indicador medido pertenece al subproceso de cartera: Cartera respecto al ingreso

mensual, cuyo objetivo es medir el impacto del monto que se encuentra en cartera, por el no pago
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de expensas comunes, con respecto a los ingresos mensuales que tiene presupuestada la
copropiedad para recaudar, generando una alerta de intervencion o de seguimiento.

Figura 37

Cartera respecto al ingreso mensual desde enero a julio del 2023
120,00%

100,00%
80,00%

60,00%

40,00%
N
20,00% 10,30%“1-6:50%——&9709%/10‘,&)% ) 10,00%  10,00%

0,00% Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio
Copropiedad A 5,26% 526%  10,62% 1,81% 0,93% 2,7%%  3,41%
—=o—Copropiedad C  22,13% 18,32% 18,76% 23,53% 56,55% 53,37% 31,86%
Copropiedad D 11,94% 11,11% 10,18% 26,36% 32,45% 39,11% 39,70%
—e—Copropiedad E  50,03% 71,13% 97,24% 87,33% 63,98% 38,60% 57,68%
Copropiedad B 7,48%  0,38% 0,97% 1,54% 1,67%  11,02% 2,84%
—e—Copropiedad F = 50,22% 47,21% 48,67% 44,53% 20,15% 39,08% 55,77%
Meta 10,00  10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00%  10,00%

Valor del Indicador

En la figura 37, se observa que la meta para este indicador es del 10%, reflejada en color
verde, ademas, es importante indicar que este tiene tendencia a la baja. El valor de cartera se va
actualizando mensualmente, sin embargo, se puede ver la trazabilidad y comportamiento de este
indicador para identificar factores que influyen en el crecimiento del mismo. De las 6
copropiedades, las copropiedades Ay B, se encuentran por debajo de la meta, teniendo una cartera
sana, las otras 4 copropiedades tienen un alto porcentaje del indicador superior a la meta
establecida.

Para las copropiedades C y D, el indicador aumentd significativamente para Mayo respecto

a Abril de 140% y 23 %, respectivamente, aungque el comportamiento del indicador de la primera
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ha disminuido en el tiempo por encima de la meta establecida. Para el caso de la copropiedad D,
si se ha mantenido en aumento progresivamente durante los meses de junio (21%) y julio (1%).
En ambos casos, es importante revisar los factores que pueden causar este comportamiento en las
copropiedades, y establecer un plan de trabajo con respecto a ello, dado que en julio el valor de
cartera representa mas del 30% de los ingresos mensuales presupuestados.

Para el caso de las copropiedades E y F, segun los valores arrojados por este indicador
durante todos los meses transcurridos del afio han tenido un promedio de 67% y 44% de cartera
con respecto al ingreso mensual presupuestado respectivamente para cada copropiedad, valores
criticos al tratarse de entidades sin &nimo de lucro siendo el recaudo indispensable para la sufragar
las expensas comunes de la copropiedad.

Por lo descrito anteriormente, es indispensable identificar los factores que pueden estar
causando este comportamiento en estas copropiedades, asi mismo, establecer un plan de trabajo
para intervenir la cartera. Es importante resaltar que estas copropiedades tienen alrededor de 600
unidades privadas entregadas en cada una, por ende, para facilitar la ejecucién de la politica de
cartera disefiada en la propuesta 1 y documentada en la propuesta 2, es necesario utilizar el CRM
de HubSpot para la notificacion a los morosos por medio del correo electronico o utilizar la
herramienta de Correspondencia de Microsoft Word para agilizar la elaboracion de las
notificaciones.

Como resultado de lo analizado, se concluye que el indicador Cartera respecto al ingreso
mensual cumple con su objetivo de alerta para intervenir, priorizar unas de otras, para realizar
seguimiento y brindar apoyo desde la parte directiva de Cohabitando SAS para disminuir el valor

de la cartera.
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7. Evaluacion del Mejoramiento Implementado

En este capitulo, se describe el formato utilizado para la definicion de los indicadores
utilizados para medir la eficiencia de la ejecucion de cada una de las propuestas del proyecto. De
la misma manera, se describe el resultado obtenido de cada uno. Para finalizar, se retorna a la
herramienta utilizada en el diagndstico para evaluar las condiciones iniciales que cuya
implementacion pretendia establecer una linea base para medir el antes y después de la
implementacion de las mejoras.
7.1.Disefio de Indicadores.

En la tabla 15, se presentan los indicadores que tienen como objetivo medir la correcta
ejecucion de las propuestas aprobadas llevadas a cabo durante la ejecucién del proyecto, asi como
los resultados de cada una. Estos indicadores fueron avalados por la tutora y el director del
proyecto. Ademas, en la tabla 15, se describe para cada uno: la propuesta a la que hace referencia,
nombre, objetivo, tipo de indicador, férmula, unidad de medida y frecuencia.

Tabla 15

Sistema de indicadores del proyecto

Propuesta 1 — Analisis y reformulacion de los procesos actuales priorizados

Nombre Reformulacion de subprocesos misionales Tipo de Eficacia
priorizados indicador
Objetivo Medir la eficacia de la ejecucion del analisis de cada uno de los subprocesos

misionales de la linea de negocio de propiedad horizontal (PH) y el disefio de

la reformulacién de las actividades.

Formula (# subprocesos misionales analizados y reformulados de la linea de PH / #total

de subprocesos de la linea de PH) * 100

Frecuencia Hasta alcanzar la meta propuesta. Unidad de Porcentaje - %

medida
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Continuacién Tabla 15

Sistema de indicadores del proyecto

Propuesta 2. Disefio de la documentacién de los procesos misionales priorizados

Nombre indice de estandarizacion de la Tipo de Eficacia
linea de propiedad horizontal indicador
Objetivo Medir el porcentaje de subprocesos misionales de la linea de gestion

de propiedad horizontal documentados de apoyo para la ejecucion de

los mismos.

Formula (# subprocesos misionales documentados de la linea de negocio PH /#
total de subprocesos de la linea de PH) * 100

Frecuencia Hasta alcanzar la meta Unidad de Porcentaje - %

propuesta medida

Propuesta 3. Creacion del sistema de indicadores de gestion de los procesos misionales

priorizados
Nombre Porcentaje de sistemas de Tipo de Eficacia
indicadores de procesos indicador

misionales de PH

Objetivo Medir el porcentaje del disefio de sistema de indicadores para el
seguimiento de los procesos misionales de la linea de negocio de

propiedad horizontal.

Formula (# procesos misionales con sistema de indicadores disefiados para la
linea de negocio PH /# total de procesos misionales de la linea de PH)
*100

Frecuencia Hasta alcanzar la meta Unidad de Porcentaje- %

propuesta medida
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Continuacién Tabla 15

Sistema de indicadores del proyecto

Actualizacion de mapa de procesos

Nombre Mejora de mapa de procesos Tipo de Eficacia
indicador
Objetivo Medir el porcentaje de identificacion y actualizacion del mapa de

procesos de Cohabitando SAS

Formula (Mapa de procesos socializado al personal / Mapa de procesos

propuesto en este proyecto) * 100

Frecuencia Hasta alcanzar la meta Unidad de Porcentaje- %

propuesta medida

7.2.Resultado de los indicadores del proyecto.

A lo largo del documento presente se describen las actividades realizadas y el aporte de
cada una de ellas al mejoramiento de la organizacidn en aspectos especificos. Con base en el disefio
de los indicadores del proyecto en el numeral anterior, se calcularon los indicadores con el fin de
mostrar de manera global el avance de la organizacion como resultado de la ejecucion del plan de
mejoramiento.

e Indicador propuesta 1: Reformulacién de subprocesos misionales priorizados

= (# subprocesos misionales analizados y reformulados de la linea de PH / #total de
subprocesos de la linea de PH) * 100

= ((4 subprocesos del proceso de gestion contable y financiera +3 subprocesos del
proceso de gestion operativa + 4 subprocesos del proceso de administrativa) / 11) * 100
=(11/11) *100

=100%
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e Indicador propuesta 2: Indice de estandarizacion de la linea de propiedad
horizontal

= (# subprocesos misionales documentados de la linea de negocio PH /# total de

subprocesos de la linea de PH) * 100

= ((4 subprocesos del proceso de gestion contable y financiera +3 subprocesos del

proceso de gestidn operativa + 4 subprocesos del proceso de administrativa) / 11) * 100

=(11/11) *100

=100%

e Indicador propuesta 3: Porcentaje de sistemas de indicadores de procesos
misionales de PH

= (# procesos misionales con sistema de indicadores disefiados para la linea de negocio

PH /# total de procesos misionales de la linea de PH) * 100

= ((proceso de gestion contable y financiera + proceso de gestion operativa + proceso

de administrativa) / 3) * 100

= (3/3) *100

=100%

¢ Indicador 4: Mejora de mapa de procesos

= (Mapa de procesos socializado al personal / Mapa de procesos propuesto en este

proyecto) * 100

=(1/1) *100

=100%
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Al evaluar los cuatro indicadores propuestos se visualiza que cumplieron con la meta,

puesto que se ejecutaron las actividades que componen cada una de las propuestas con los

siguientes resultados:

Se identificaron los procesos misionales de cada linea de negocio, incluso los
subprocesos que los componen dando como resultado un mapa de procesos
actualizado y socializado con el personal.

Se analizaron cada uno de los procesos misionales de la linea de negocio de
propiedad horizontal, buscando establecer actividades que mejoren y faciliten la
ejecucidn de actividades y funciones que los conforman.

Se elaboraron procedimientos, guias, instructivos y formatos para la ejecucion de
las actividades generales de los procesos misionales de la linea de negocio de
propiedad horizontal, y se disefié una pagina web interna para la consulta de los
documentos realizados en su ultima version. (Intranet)

Se disefié un sistema de indicadores de gestion desarrollados para los procesos
misionales priorizados, de la misma manera se hizo un informe con la informacién
recolectada para el indicador “Cartera respecto al ingreso mensual” y se

describieron los hallazgos y se emitieron conclusiones.

7.3.Resultado comparativo con la evaluacién de condiciones iniciales

En la etapa del diagnostico se utilizé una herramienta para evaluar las condiciones iniciales

con el fin de establecer una linea base para medir el impacto de las mejoras implementadas con la

ejecucién del proyecto. En la figura 38, se puede visualizar el comparativo de la evaluacion de

condiciones iniciales realizado al inicio del proyecto y una vez finalizado el proyecto. La

evaluacion de cada uno de los items se encuentra descrito en el apéndice W.



MEJORAMIENTO PROCESOS PRIORIZADOS COHABITANDO SAS 111

Figura 38

Comparacion de la evaluacion de condiciones iniciales antes y después de la ejecucion del
proyecto.
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Bajo esta métrica hubo un incremento del cumplimiento de los items por los cuales se
evaluaron a la organizacion, pasando de un 41,86% a 62,79%, esto como resultado del incremento
observados en los items de procesos, mejora y servuccion.

Estos incrementos obedecen a la implementacion de las propuestas de mejoramiento que
incluyeron: identificacion de procesos, propuesta de mejoramiento de las actividades que se
realizaban y documentacion; incluyendo herramientas que facilitaran la ejecucion y disefio de
indicadores para realizar seguimiento de los estos.

Puesto que el porcentaje del nivel de cumplimiento total continta siendo menor al 70%, no
se puede continuar con el modelo de mejoramiento propuesto en el libro “Mejoramiento de
procesos en empresas de prestacion de servicios” por Néstor Ortiz y Lupita Serrano, pero se puede

seguir utilizando como herramienta para medir el progreso.
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8. Conclusiones

La ejecucion de este proyecto tenia como objetivo la formulacién de un plan de
mejoramiento para los procesos misionales priorizados de una empresa donde sus propuestas
mitigaran el impacto del alto indice de rotacion de personal y preservaran la calidad del servicio
prestado a pesar de los cambios inminentes, resaltando las dificultades que pueda tener dado que
se trataba de una empresa que apenas estaba iniciando pero que contaba con un gran potencial
necesitando una intervencion para influenciar en su crecimiento mediante la mejora continua.

Dando inicio con el proyecto, se realizé un diagnéstico inicial, primer objetivo especifico,
donde los resultados consistieron que el personal realizaba sus actividades de manera empirica,
basandose en sus propios criterios para su ejecucion, sin ningdn sistema de control o seguimiento
que permitiera la identificacion de oportunidades de mejora. Adicionalmente, la organizacion no
contaba con los procesos y subprocesos misionales identificados, lo que llevé a que la tarea inicial
fuera identificarlos y priorizar cuales debian ser intervenidos por medio de la matriz GUT para la
formulacién del plan de mejoramiento. El resultado del ejercicio indic6 que se debian priorizar los
procesos misionales que componen la linea de negocio de gestion de propiedad horizontal (PH).

Con base en las problematicas encontradas se formul6é un plan de mejoramiento, dando
cumplimiento al segundo objetivo del proyecto, compuesto por 3 propuestas: analisis y
reformulacion de procesos misionales priorizados, donde se propuso una reorganizacion y
proposicion de herramientas que combinaran y agilizaran la ejecucion de las actividades que
conforman cada flujo de los procesos misionales priorizados; la segunda, creacion de
documentacion para estandarizacion de lo propuesto y por ultimo, el disefio de un sistema de

indicadores de gestion para seguimiento de estos procesos especificos.
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El tercer objetivo del proyecto consistié en la implementacion de las propuestas descritas
anteriormente, lo que dio como resultado que todos los procesos misionales de la linea de negocio
de gestion de PH fueron analizados y estudiados con el objetivo de generar un flujo que permitiera
ser ejecutados de una manera eficiente, proponiendo hacer uso de herramientas digitales que
agilizaran su ejecucion como CRM HubSpot y herramientas especiales de los procesadores de
textos. De igual manera, se elaboraron 14 caracterizaciones, 13 procedimientos, 6 instructivos, 6
guias y 45 formatos que se tienen como objetivo apoyar la ejecucion de las actividades basados en
el resultado de la propuesta 1. Todos los documentos pueden ser ubicados por el personal de la
empresa de manera agil en la pagina web interna disefiada con este objetivo, la cual también
protege el Know How de esta. Ademas, se disefiaron 21 indicadores con diferente periodicidad
para permitir el seguimiento y evaluacion de los procesos estructurados en las dos primeras
propuestas.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, se disefiaron y se evaluaron 4 indicadores para
medir el cumplimiento de las propuestas implementadas y el impacto generado en la organizacion,
donde los 3 primeros se enfocaron en verificar la implementacion de las propuestas del plan de
mejoramiento y el ultimo, en la socializacion del mapa de procesos actualizado con el personal de
la empresa. Por otro lado, para identificar el impacto generado de las propuestas en la empresa se
hizo una comparacion entre la evaluacion de condiciones iniciales realizada en diagnostico inicial
y volviendo a utilizar el mismo instrumento al final del proyecto, dando como resultado un
incremento del 50% con respecto al resultado inicial debido a las mejoras implementadas, donde
los aspectos donde se observé el mejoramiento fueron: procesos, servuccion y mejora.

Finalmente, dando cumplimiento al ultimo objetivo especifico, se socializd cada una de

las propuestas con el area directiva de la organizacion y se realizO una capacitacion de
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contextualizacion de los procesos a todo el personal de la organizacion haciendo uso de diferentes
actividades que facilitaran su asimilacion, donde se compartio el mapa de procesos actualizado.
9. Recomendaciones

En primera medida, implementar de manera progresiva todo lo disefiado y aprobado en las
propuestas de este proyecto. Seria idoneo que esta implementacion se acompafiara con una
capacitacion sobre el subproceso a implementar, crear planes de trabajo para socializar una nueva
forma de realizar la actividad, acompafiamiento durante la transicion y auditoria interna periddica.
Adicionalmente, diferentes capacitaciones en el manejo de herramientas ofimaticas y programas
de reuniones virtuales como zoom y meet dado que se observaron en el desarrollo del proyecto
falencias en el uso de esas y otras herramientas digitales indispensables para el desarrollo de las
actividades propuestas.

En segundo lugar, realizar seguimiento a la medicién del indicador del subproceso de
cartera de la copropiedad de cada copropiedad especifica analizadas en el numeral 6.3.4, Cartera
respecto al ingreso mensual presupuestado, para evaluar la eficacia de la propuesta de politica de
cartera establecida y la utilidad de las herramientas planteadas para su implementacion. De igual
manera, los otros indicadores propuestos con el objetivo que el area directiva tenga una vision de
cada proyecto.

En tercer lugar, continuar usando la lista de chequeo de evaluacion de condiciones iniciales
con regularidad como método de evaluacion con el objetivo de visualizar el avance en la
formalizacion de las actividades de la organizacion. Por ultimo, llevar a cabo un plan de
mejoramiento del proceso de apoyo de talento humano para el estudio de la estructura de trabajo,
puesto que se requiere la estructuracion del cargo de coordinador administrativo que permita el

mejor seguimiento y apoyo a los administradores delegados.
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