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Resumen: Esta investigacion buscd proponer un diseno de
reingenierfa del proceso administrativo del 4rea de gestién
inmobiliaria para la optimizacién de recursos humanos y
financieros en una empresa de telecomunicaciones en la ciudad
de Medellin, realizando un diagnéstico de las actividades que
componen el proceso ¢ identificando las causas de la mala
integracién entre companias. La metodologfa utilizada es de tipo
cualitativo, de alcance descriptivo y exploratorio, mediante la
aplicacién de 7 entrevistas semiestructuradas a los colaboradores
del proceso administrativo en el 4rea de gestién inmobiliaria, a
quienes se les interrogd por aspectos como: caracteristicas del
proceso, causas de los problemas alrededor de la fusion, estrategias
de mejora y optimizacién en términos financieros y de recursos
humanos para la realizacién del diagnéstico. También, se utilizaria
la metodologfa de reingenieria de procesos de negocio- en ingles
BPR, para la formulacién y redisefio del proceso de gestién
inmobiliaria. Los resultados parciales, indican que falta definir
las actividades del proceso de gestién inmobiliaria dado que son
los problemas miés recurrentes de la empresa. Igualmente, hubo
dificultades en la integracién de las companias, evidenciando que
no hay objetivos definidos ya que cada empresa sigue trabajando
con sus propias politicas, generando desgaste de recursos.

Palabras clave: Gestiéon administrativa, Gestiéon inmobiliaria,
Redisefio de procesos, Reingenierfa de procesos de negocio.

Abstract: This research sought to propose a reengineering design
of the administrative process of the real estate management
area for the optimization of human and financial resources in
a telecommunications company in the city of Medellin, making
a diagnosis of the activities that make up the process and
identifying the causes of poor integration between companies. The
methodology used is qualitative, descriptive and exploratory in
scope, through the application of 7 semi-structured interviews
to the collaborators of the administrative process in the area of
real estate management, who were questioned for aspects such
as: characteristics of the process, causes of problems around the
merger, strategies for improvement and optimization in financial
and human resources terms to carry out the diagnosis. Also, the
business process reengineering methodology would be used - in
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English BPR, for the formulation and redesign of the real estate
management process. The partial results indicate that the lack of
defining the activities of the real estate management process since
it is the most recurring problems of the company. Likewise, there
were difficulties in the integration of the companies, showing that
there are no defined objectives since each company continues to
work with its own policies, generating waste of resources.

Keywords: Administrative management, real estate management,
process redesign, business process reengineering.

1. Introduccion

La globalizacién genera cambios en las organizaciones en especial en el consumo,
la produccién vy las relaciones laborales (Leén & Pefiate, 2011). Ello, dado que
el mercado permanece en constante evolucion lo que hace que las compaiias
tomen decisiones como la integracién de empresas, procesos, cargos, funciones
para lograr ser mas competitivos, sabiendo adaptarse a las condiciones impuestas
por el entorno, logrando encontrar los enfoques adecuados para la optimizacion
de sus recursos (Rodriguez-Sanchez et al., 2018). Segiin Munoz et al., (2015), la
reingenierfa de procesos es una alternativa de actualizacién y mejoramiento de la
produccioén, buscando adaptarse a un entorno cambiante, lo cual puede generar
una renovacion en un proceso de fabricacion, reduccién de tiempos y mayor
calidad en el producto final. En busca de ser mds competitiva en su mercado
la empresa de telecomunicaciones objeto de estudio generé la fusién con otras
tres compaifias del mismo sector, lo que ha venido ocasionando reprocesos en
el rendimiento operativo y demanda recursos, en donde el mismo proceso se
realizaba de manera diferente en las cuatro compaiias implicadas, trayendo como
consecuencia un menor rendimiento.

De acuerdo con Guzman y Lemus (2018), se evidencia que, en los ¢jercicios
de fusidn, la comunicacién y unificacién es el principal problema en las
organizaciones, lo cual estd relacionado con una mala planeacién interna,
ademds, el no resolver los problemas a tiempo puede acabar comprometiendo
el clima laboral, no solo dentro de las 4reas unificadas, sino también, al interior
del departamento. Por otro lado, Reyes y Ayarza (2018), indican que el
desconocimiento y la falta de una adecuada gestion de la informacién igualmente
hace parte de las problematicas identificadas en los procesos de fusion, ya
que no se conoce plenamente los procesos que se encuentran involucrados,
lo que ocasiona que se brinde informacién errdnea al cliente implicando que
la compania genere pérdidas econdmicas, afectaciéon en el buen nombre de la
compaiifa, perdida de proveedores y clientes, entre otros.

La presente investigacién en curso busca mediante herramientas
proporcionadas por la reingenieria de procesos (Bussines Process Re-Engieering-
BPR) optimizar los procesos de recursos humanos de una empresa de
telecomunicaciones analizando la fusién de los distintos procesos que la
conforman. Ello, sustentado en que, en las empresas, segin Campuzano (2018),
cuando se planifica el desarrollo de un proceso de fusién es necesario determinar
la importancia de su ejecucién, es decir, el por qué se va a llevar a cabo. En
este sentido, es importante tomar en consideracion que la eficiencia y el dptimo
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rendimiento de las organizaciones son de fundamental importancia para la
evolucién econémica, puesto que en la medida en que estds unidades productivas
sean cada dfa més eficientes, se logrard un mayor rendimiento (Cantillo, 2013).

En consecuencia, se justifica la conduccién de estudios encaminados a
analizar los procesos organizacionales de las unidades productivas, con la
finalidad de detectar las problematicas existentes y proponer soluciones viables
y sostenibles que permitan una evolucién constante en la aplicacién de los
preceptos de mejoramiento continuo y asi lograr altos indicadores de eficiencia y
rendimiento a mediano y largo plazo (Tabares, 2011). Para mitigar los problemas
anteriormente mencionado se piensa en la reingenierfa de procesos, la cual busca
optimizar las funciones de las diferentes dreas, enfocandose en el drea de gestidén
inmobiliaria para este caso, en donde se enfocaria en el redisefio del flujo de
trabajo, implementando tecnologias y aumentar la competencia mejorando la
magnitud y el rendimiento del proceso (Mallar, 2010) al integrar a toda la
compaifa se podrd evidenciar cambios desde su marco estratégico orientando
a cada departamento en reducir las tareas innecesarias y maximizar las que
mejoraran el proceso para asi incrementar la productividad; como lo relacionaba.
“La gestion por procesos especifica que un proceso de negocios es un conjunto
de actividades que recibe uno o mds insumos y crea un producto de valor para
el cliente” (Mallar, 2010, p. 14). Para ello, este articulo tiene como objetivo
proponer un disefio de reingenieria del proceso administrativo en el drea de
gestion inmobiliaria para la optimizacién de recursos humanos y financieros en
una empresa de telecomunicaciones, realizando un diagnéstico de las actividades
que componen el proceso e identificando las causas de la mala integracion.

2. Marco Teérico

Segin Hammer y Champy (1993), “la reingenieria es la revisién fundamental y
el rediseno radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas
criticas y contempordneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y
rapidez” (p. 34). En otras palabras, Harrington y Lee (2015), la definen como el
método que permite analizar aquellas actividades susceptibles de mejora dentro
delos procesos de las organizaciones con el fin de simplificar, modernizar, realizar
flujos de trabajo eficientes e integracién de los demds procesos de la organizacion,
buscando siempre la satisfaccion de los clientes internos y externos.

Con la implementacién de la reingenieria es posible redisenar un grupo de
actividades con el fin de reinventar un proceso de una compaiia, considerando
cambios drasticos sufridos en la organizacién cuando se ha reestructurado un
proceso y se busca, una mejora continua en rendimiento, costos, calidad y
agilidad de los servicios (Rafoso & Artiles, 2011). Asi, Ospina (2006), indica
que la reingenieria tiene origen desde los clientes, puesto que la expectativa
principal es ofrecerles un producto o servicio con un valor agregado mediante
la reestructuracién de procesos, considerando el mundo cambiante donde la
versatilidad a la hora de innovar es fundamental para satisfacer las nuevas
necesidades del consumidor (tiempo y calidad) y asi lograr una ventaja
competitiva para la empresa.

En lo que se refiere llevar a cabo una implementacién de esta herramienta
como la reingenierfa, Rafoso y Artiles (2011), consideran que los colaboradores



Maria Isabel Alvarez - Silva, et al. Reingenieria del proceso administrativo de gestion inmobiliaria en una empresa de telecomunicaciones

o empleados de la compania deben vincularse con este cambio, ya que estos
serdn los principales involucrados al momento del desarrollo del rediseno del
proceso, optimizando notoriamente los baches que existen en la entrada y salida
de la informacidn entre las dreas relacionadas, con el fin de convertirse en un
solo proceso. Adicionalmente, los colaboradores deben estar preparados para
enfrentarse a la adaptacion de nuevas tareas y saber generar la toma de decisiones
para las mismas, ya que la actitud que se tome frente a sus responsabilidades se
verd reflejado en la reestructuracion organizacional (Pérez et al.,, 2017).

Parala gestién administrativa de procesos, Harrington y Lee (2015), sefiala que
este método de reingenieria permite analizar aquellas actividades que se pueden
mejorar a través de dos herramientas basicas de modernizacién de procesos:

(1) Eliminacién de burocracia, duplicacidn, evaluacién del valor agregado,
simplificar, reducir el tiempo de clico de proceso, asegurar a prueba de
errores, utilizar eficientemente los equipos, estandarizar, establecer alianzas
con proveedores y mejorar las situaciones importantes; (2) Automatizacién y
mecanizacion, esto es el apoyo de las actividades del punto (1) utilizando la
capacidad tecnoldgica, es decir, el uso directo de la tecnologia como la robdtica,
software, comunicacion entre otros.

Dentro de estas herramientas de optimizacién y mejora, se encuentra un
enfoque de la reingenieria, denominada la reingenieria de procesos de negocios
6 Bussines Process Re-Engieering -BPR (Hammer & Champy, 1993) la cual
se basa en disenar nuevos procesos partiendo del re-pensamiento de procesos
que han estado durante mucho tiempo y pueden optimizarse al considerarse
como los elementos criticos de un proceso. De acuerdo con Moreno-Garcia
y Parra-Bofill (2017), su implementacién se da a través de un programa de
cambios organizacionales en 10 pasos (ver figura 1) para poder conseguir
mejoras significativas, radicales y rendimientos habituales en eficiencia, eficacia'y
efectividad. Este se realiza una vez y se concentra principalmente en el redisefio
completo de los procesos.
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Figura 1.

Diagrama general del flujo de la metodologia propuesta
(Moreno-Garcfa & Parra-Bofill, 2017).

La metodologia BPR que se muestra en la figura 1, puede explicarse de forma
concisa en 10 pasos: (1) Los clientes siempre van a desear més de lo que necesitan,
por lo cual se debe estar preguntando y escuchando sus deseos y peticiones para
satisfacer sus necesidades y expectativas; (2) Realizar un estudio de las actividades
que se hacen en la empresa y plasmarlas mediante un mapa de procesos; (3)
Conocer los procesos de la empresa que necesitan ser intervenidos e implementar
actividades de mejora (elementos criticos); (4) Graficar claramente el proceso
a mejorar y nombrar un responsable para ello; (5) Desarrollar una visién del
proceso con los cambios que se quieren graficando y documentado los procesos;
(6) Uso de tecnologias de informacién-TIC; (7) Fomentar las capacitaciones
para todo el personal, logrando que sean més productivo; (8) Innovar con nuevos
productos o implementacién de nuevos procesos que impacten al cliente; (9)
Hacer seguimiento y control mediante indicadores de gestion, a los procesos
desarrollados por la empresa; (10) Supervisién al desarrollo de los procesos y
mejora continua de los mismos.

2.1 Antecedentes

En cuanto a los antecedentes, la reingenierfa ha sido estudiada en la literatura
bajo diversas aplicaciones en las empresas (Pérez et al., 2017; Moreno-Garcia &
Parra-Bofill, 2017). Por ¢jemplo, los autores Del Aguila et al., (2018), analizaron
la empresa Turismo Carolina Travel S.A.C con el fin de demostrar que la
reingenieria de los procesos de negocio influye en la atencidn al cliente. La
investigacion se realizé en la ciudad de Trujillo, Perti donde actualmente se ubica
la empresa. Se contd con la participacién de clientes y propios miembros de la
empresa, quienes, junto a las técnicas utilizadas como la encuesta de satisfaccion,
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entrevistas, guias de observacion y analisis documental, se obtuvo un diagndstico
de la situacidn actual, asi como también se plante6 la propuesta de reingenieria de
los procesos de negocio la cual mejoré el rendimiento y productividad del servicio
al cliente. También, Panta (2017), demostré como por medio de la reingenierfa
es posible analizar otros sectores empresariales y el impacto del redisenio de
procesos, en este caso analiz6 el drea de ventas en Telecom de la Empresa Conecta
Retail S.A. Surco, con el objetivo de mejorar los reclamos del personal logistico,
causados por la carga laboral y reprocesos entre las dreas. La poblacién estuvo
conformada por los procesos del drea de ventas de la categoria Telecom, cuya
informacién permitié probar que la reingenieria mejora la productividad en las
ventas y optimiza los tiempos entre 4reas.

Asimismo, Aroni (2017), implement? la reingenierfa mediante el desarrollo
de un software orientado a objetos para mejorar la calidad del sistema informaético
en la empresa de joyas Designs Quality Exports Sac, ya que habia problemas de
funcionamiento y altos costos de mantenimiento que representaba una inversion
considerable en los tltimos afos. La mejora contemplé la percepcion de los
empleados en cuanto a efectividad, productividad, integridad y satisfaccién con el
sistema, lo cual sirvié de insumos para efectuar cambios en el proceso de atencién
al cliente, proceso de venta, proceso de compra, proceso de facturacién, proceso
de pago a operadores y proceso de post venta, haciendo més eficiente la empresa.

3. Metodologia

Esta investigacién tuvo un enfoque cualitativo, un alcance descriptivo y
exploratorio. En cuanto a la recoleccion de la informacidn, se efectué mediante
un estudio de caso, aplicindose siete entrevistas semiestructuradas a conveniencia
de los investigadores, durante el mes de marzo del 2020 a los colaboradores del
proceso administrativo en el drea de gestién inmobiliaria de una empresa de
telecomunicaciones en la ciudad de Medellin.

Tener un contrato de trabajo activo con la empresa, se consideré el criterio
principal para realizar las entrevistas. Esta muestra correspondié al total de la
poblacién de estudio: todos los empleados del drea.

Para el analisis de los resultados, se utilizé el disefio de la teoria fundamentada
para elaborar el diagnéstico e identificar las causas de la mala integracion de las
companias y posibles estrategias de mejora.

Dicho disefio se abordé siguiendo los pasos argumentados por Graneheim
y Lundman, (2004): En primer lugar, se realizé la transcripcién completa de
las entrevistas, seguido por una revisién del contenido de las transcripciones
por parte de los investigadores, después una segmentacién del contenido en
unidades de sentido, separando por frases clave y finalmente una clasificacién
por categorias y subcategorias teniendo en cuenta similitudes entre los criterios
iniciales de la investigacion. Todo lo anterior, es el insumo para la elaboracién
del diseno de reingenieria del proceso de la gestién inmobiliaria utilizando los 10
pasos de la metodologia BPR.
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4. Resultados y discusiones
4.1. Diagndstico del proceso

Esta seccion presenta el andlisis de las entrevistas recolectadas el cual se muestra
mediante mapas mentales con el fin de facilitar su interpretacién. Asi, se
evidencié que hay dificultades para realizar de forma dindmica el trabajo entre
los empleados, ya que la excesiva carga laboral de las actividades y funciones
ha ocasionado desgaste del personal del proceso de gestién inmobiliaria, lo se
identifica como uno de los problemas mds recurrentes de la empresa y constituye
en gran parte el diagnéstico para poder empezar a proponer el disefio de
reingenierfa. En este sentido, los entrevistados indicaron que se debe optimizar
el recurso humano, considerando aspectos como la carga laboral, las necesidades
del cliente para su fidelizacién, disminuir tiempos para su mejoramiento, listar
los recursos requeridos y analizar la productividad y rentabilidad obtenida. Tal
como se observa en la figura 2.

Responsable del procesos

T e N T Necesidad del cliente

Procesos dinimicos
Fidelizacién del clientes
Optimizaciéon del recurso humano y
financiero
Mayores ingresos
Carga laboral
Mejorar tiempos Productivos y rentables
Rocursos requeridos
Figura 2.

Mapa mental: Optimizacién de recurso humano y financiero.

En la figura 3, se presentan algunas opiniones del personal responsables del
area del proceso de gestion inmobiliaria sobre el diagnéstico de la problematica,
encontrandose que hay dificultad en la organizacién y definiciéon de roles,
establecido por la falta de capacitaciones sobre los cambios efectuados, que afecté
a los involucrados en cuanto al desconocimiento de los procesos integrados.
Otras de las opiniones indican que la falta definicién de roles, se debe a que
los colaboradores no tienen disposicién al cambio ni informacién precisa de
la unificacién de funciones. Ademds, no hay un plan desde la alta gerencia
para identificar internamente las falencias que incrementan costos y desfases de
tiempo entre las actividades.
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Figura 3.

Mapa mental: Reorganizacién de funciones y definicién de roles.

También, en la figura 4 se puede observar que se identifican inconvenientes
acerca de la fusion de diferentes culturas de trabajo definidas, de acuerdo con
las caracteristicas de cada compaiifa. Asi, las diferencias culturales de trabajo en
cada empresa condicionan la utilizacién de multiples herramientas y equipos
para realizar una misma funcidn; ademds, cada empresa sigue trabajando de
forma independiente notando una divisién entre los lideres, lo que genera
desorden administrativo, tal como lo indica uno de los analistas de gestiéon
Inmobiliaria: “No se tiene unificada una herramienta tecnoldgica para el manejo
de los contratos de bienes inmuebles". Otra de las barreras que percibe la gran
mayoria de los colaboradores dada la unién de las empresas, radica en que no hay
normativas claras en cuanto a las politicas, procesos y estrategias que se llevaran
a cabo dentro de la empresa que puedan llevar a cumplir con los objetivos de la
compania

Figura 4.

Mapa mental: Fusién de compafias con diferentes culturas.

De todo lo anterior, se tiene el insumo para proponer el disefio de reingenieria
en laempresa de telecomunicaciones, siguiendo los pasos de la metodologia BPR.
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4.2 Propuesta de redisenio

Después del diagnéstico identificado se propone mediante el desarrollo de la
metodologia BPR, redisefiar todo el proceso de adquisicién de inmuebles a
arrendar, dado que no hay un proceso actual en ninguna de las cuatro companias
fusionadas. De este modo, se requiere primero delimitar los roles y cargos asi:
lider, supervisor analista y asistente. Luego, definir las actividades del proceso
como se propone en la tabla 1

10
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Tabla 1.

Propuesta macro actividades del proceso

Bloque

Descripcidn

Estudiar
Mercado
Inmobiliario

Adquirir Bien
Inrmuebla

Adrministrar
Contrato de

arrendarriento

del Bien
[nrmueble

Registrar
datos del
contrato en
SAP RE

Finalizar
contrato del
Eien
Inmueble

Se evalia el mercado
inmeobiliario donde se
encuentra nuestra
necesidad puntual,
puede ser de dos
formas directamente o
a través de un tercero
Cor COnocirmientos de
estudios de mercado.
Contempla desde la
consecucion del bien
inmuehle en su
condicion fisica v
docurnental y 1as
respectivas
modificaciones,
adendas u otros si en
que se incurra para
dar respuesta a las
necesidades del area
solicitante de acuerdo
con las caracteristicas:
area, localizacidn, tipo
de bien inmueble,
destinacion etc.
Contermpla el
SeguirTienta,
verificacion v control
de la gjecucidn v
cumplirniento de las
obligaciones
contractuales del bien
inmuebile, incluidos
los aspectos
administrativos v
presupuestales;
ademAs conterripla la
canalizacién vy
solucidn a las
solicitudes que se
generer en el
desarrollo del
contrato.

El proceso conterrpla
la Gestidn de datos
Maestros (crear
edificio), Gestidn de
los Contratos de
Arrendamientos
{Creacion ¥
modificaciones),
contabilizacion
periodica de los
contratos y Reportes
de informacion.
Contermpla la gestion
de la terrminacidn del
contrato por los
Siguientes motivos:
“Vencirmiento del
corntrato.
-Incumplimiento
contractual.
-Terminacion
anticipada del
contrato. —Acuerdo
entre 1as partes
-Decisién unilateral.
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La tabla presenta informacion sobre la propuesta macro brindada para las actividades del proceso. Fuente. Datos suministrados por la empresa.

También, se tiene que solo una de las cuatro companias fusionadas cuenta con
un sistema de informacién que permite tener bases de datos actualizadas y generar
los pagos a sus arrendatarios este es, ERP de SAP por medio del médulo Real
Estate Management (RE). Este componente asigna las necesidades de gestién de
bienes inmuebles proporcionando al mismo tiempo un resumen general de las
actividades de la empresa relevantes (Consultorfa SAP, 2020). Dicho sistema,
debe ser homologado para las demds companias para asi tener una vision integral
de todos los inmuebles a administrar

Por tltimo, la transformacion cultural es un cambio en la forma de pensar y
actuar de las personas dentro de la organizacidn, la cual busca romper paradigmas
aprendidos de las diferentes companifas fusionadas y costumbres tras anos de
hacer las mismas funciones. Asi, la reingenieria permite romper estos paradigmas
y mantener la organizacién abierta a los cambios que exige el mercado.

S. Conclusiones

El diagnéstico inicial arrojado por el andlisis de las entrevistas, permiten concluir
acerca de las principales falencias del proceso de integracién como lo es el
no contar con procesos definitivos y aprobados, ni la unificacién de una
herramienta tecnolégica para el manejo de los procesos y por supuesto, la brecha
de comunicacién entre las actividades que componen el area.

Otra de las causas de los problemas en la integracién de los procesos del drea
de Gestiéon Inmobiliaria es la falta de comunicacidn interna; el drea de Gestidén
inmobiliaria no conoce los valores, visién y objetivos de la nueva compania
fusionada, generando una desalineacién con la estrategia corporativa lo que lleva
a que el equipo no sea lo suficientemente efectivos y productivo, los empleados
de esta area se sienten aislados no se sienten parte de la compania.

Con la revision de literatura y la informacion primaria recolectada, se puede
concluir que la metodologia de BPM se ha reconocido ampliamente en la gestién
organizacional por brindar posicionamiento y permitir la supervivencia a las
empresas. Esta metodologfa pretende optimizar el desempeno de los procesos
de negocio de las companias, para ello, se realiza un diagnéstico, se identifican
procesos claves para la formulacién de estrategias que puedan representar una
mejora del proceso, en este caso la propuesta de un nuevo modelo de operacion.
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