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Resumen

El sector inmobiliario ha tenido una evolucion en los ultimos afios debido a los
cambios que surgen en el orden social afectando politicas territoriales que comprometen
directamente a los agentes de prestacion de servicios de un mercado, para el caso de la ciudad
de Medellin, que ha tenido un crecimiento de acuerdo a los nuevos planes de inversion y los
movimientos de migracion desde distintos lugares del pais, segun el informe de proyeccion
de la Alcaldia de Medellin 2017 — 2036, (...) la inversion cuatrienal en inversién publica
proyectada es de $17 billones de pesos para el periodo 2016-2019, (Alcaldia de Medellin,
2017) Dentro del disefio metodoldgico se estructura la investigacion en torno a los procesos
de gestion de cartera a partir de entrevistas relacionadas con la cobranza y la gestion de

operaciones de la misma.

Para el anélisis se obtiene el estudio del movimiento administrativo del departamento
de cartera de la agencia inmobiliaria UPR S.A.S. en el que en una investigacion previa se
Ileva a cabo un plan de mejoramiento. Se detecté que una de sus ventajas para garantizar un
movimiento rentable en esta area es de asegurar la cartera a través de la alianza con EL
LIBERTADOR investigaciones y cobranzas, filial de Seguros Comerciales Bolivar. El caso

de la agencia inmobiliaria y su movimiento en el arrendamiento de propiedades evidencia
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que el recurso de asegurar la cartera es la proyeccion que se propone desde el sector de
servicios inmobiliarios con la economia de la formalizacion en el departamento y a nivel

nacional.
Palabras clave: Cartera, Sector inmobiliario, Patrimonio, Aseguradora.
Abstract

The real estate sphere has changes that arise in the social order affecting territorial policies
that directly involve the agents of service provision Medellin city market. A growth
according to the new investment plans and the migration movements from different parts of
the country, according to the projection report of the Mayor of Medellin 2017-2036, with a
four year investment in projected public investment At $ 17 billion n pesos for the period
2016-2019, it is expected that both public and social investment will generate local and
regional economic growth. Within the methodological design, the research is around the
portfolio management processes based on interviews carried out related to the collection and

the management of operations of the same.

For the analysis have obtained the study of portfolio department management movement
about real estate agency UPR S.A.S. S.A.S in which a previous investigation is carried out
an improvement plan, That is an advantages to guarantee a profitable move in this area is to
insurance the portfolio through the alliance with EL LIBERTADOR investigations and
collections, subsidiary of Bolivar Bussines Insurance. The case of UPR S.A.S. S.A.S estate
agency and its movement in the leasing of properties shows that the resource to ensure
commercial activity is the projection from the real estate services with the formalization

economy in the department and at the national level.

Keywords: Portfolio, Real Estate, Heritage, Insurance.
1. Introduccion

Las empresas inmobiliarias son agentes que guardan informacion relevante para la

economia de una ciudad, pues es de alto impacto el recurso en el que se basa la informacion
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acerca de como quienes habitan la ciudad invierten en sus bienes y de qué manera el sector
comercial aborda los datos que arrojan la cartera financiera. De acuerdo con Cockburn, en
su texto Titulacion de la propiedad y mercado inmobiliario Estudios Demograficos y
Urbanos, “(...) La sociologia urbana suele considerar al mercado inmobiliario como un
medio de diferenciacion de los grupos sociales y de las actividades econdmicas en el espacio.
La mejora en la oferta de servicios por parte de las inmobiliarias es un intento por reconocer
las metodologias cambiantes de los nuevos inversores” (Cockburn, 2010). Por su parte, la
organizacion Price Watershouse Coopers en su informe “Real Estate, construyendo para el
futuro” (2016) afirma que:

La base mundial de activos inmobiliarios de categoria institucional aumentara en mas de
un 55%, desde los 29,0 billones de dolares en 2012 hasta los 45,3 billones de ddlares en
2020, segun estas cifras la inversibn mundial tendra una tendencia al aumento
exorbitante... la gran migracion del siglo XXI desde las zonas rurales a los nucleos
urbanos estard ya muy avanzada. Las ciudades creceran con fuerza en los paises de

rapido crecimiento de Asia, Africa, Oriente Medio y Latinoamérica. (p. 9)

El desarrollo del documento evidencia en los antecedentes, los procesos que se atribuyen
a la administracion y gestion de cartera, respaldados por las teorias de cartera, constitucion
gremial y detalles de las actividades que genera mayor atencion en la cartera en estas
empresas del sector inmobiliario siendo esta relacién entre los procesos y la
profesionalizacion de las agencias la idea central del articulo. Para el trabajo de campo hay
una relacion entre la logistica de cobro (para el caso de la empresa especifica a estudiar, la

aseguradora, la cual se encarga del proceso) y los encargados en si del area de cartera.

Segun las cifras el aumento de la poblacién y las ofertas que las inmobiliarias en la ciudad
de Medellin proponen, no solo es suficiente tener en cuenta la administracion y servicio de
bienes a residentes, sino también de foraneos que deciden invertir en la ciudad. La relevancia
que tiene la administracion de los nuevos inmuebles y contratos demanda una cartera con un
flujo adecuado, pues la confianza del patrimonio se convierte en factor primordial. El

objetivo del documento abarca la relacion que se encuentra en el planteamiento del diagrama
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de recurso que retiene la cartera en las agencias inmobiliarias, pues la administracion de
cartera en este sector de servicios requiere de una estandarizacion de procesos en cuanto a la

gestion de las operaciones.

El sector de servicios para el entorno inmobiliario esta frecuentemente expuesta a riesgos,
como por ejemplo en la gestion de cobranza que llega a involucrarse en procedimientos
juridicos que no estan previstos por la falta de experticia y soporte de herramientas, dado
que, aungue el negocio inmobiliario tiene un auge en el momento, la profesionalizacion del
mismo es también un punto que se desarrolla paralelo a dicho crecimiento. Esto se evidencia
en los estudios de documentacion con nuevos clientes, puesto que requiere de un rubro para
la contratacion de un equipo profesional que investigue la capacidad de pago de los
inquilinos. De esto que la cartera entonces deba manejar un recurso especifico para la
contratacion de agentes externos que procedan al analisis y asi asegurar el pago oportuno
independientemente de los conflictos que puedan presentarse con los inquilinos de sus

propiedades.

La gestion de arrendamientos es un campo en el que las agencias inmobiliarias depositan
la mayoria de sus recursos, pues aunque las ventas y avalGio son aspectos que se destacan
dentro de la cartera. Los arrendamientos e hipotecas (en menor escala) son operaciones bajo
las que la mayoria de las agencias han dado inicio a los negocios y gue entran a jugar el papel
principal en su cartera por el tiempo que permanecen bajo la administracion de las empresas

inmobiliarias.

Segun el anélisis de la encuesta Medellin Como Vamos para 2016 el 54% de los
Medellinenses afirmaron poseer vivienda propia; 38% habitan una vivienda arrendada; 7%
habitan una vivienda en usufructo; 1% habitan en una vivienda como ocupantes de hecho; y
1% manifestaron vivir en otro tipo de vivienda. (Alcaldia de Medellin, 2016). Segun lo
anterior ese porcentaje de habitantes que ocupan viviendas arrendadas revela la importancia
de la administracion de bienes, pues es un indicio de la cantidad de inmuebles que las
agencias tienen en su portafolio y que pasan a ser activos que repercuten en la transformacion

de la economia de los ciudadanos. De aqui que en el afio 2012 “ya se consideraba que la
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proporcion sefialada era muy significativa para que el Estado analizara la incorporacién del

arrendamiento dentro de su politica de vivienda. (Soto Gil, 2013).

Una entidad que cabe destacar dentro del sistema inmobiliario es La Lonja de propiedad
raiz de Medellin y Antioquia la cual agrupa al gremio en la region y se encarga de la seguridad
y coordinacién en los procesos de consultoria inmobiliaria. La agencia inmobiliaria UPR
S.A.S., es laempresa en la que se consulto la actividad de arrendamiento y la proteccién bajo
la que se maneja su cartera cuando decide asegurar sus contratos por la filial EL
LIBERTADOR investigacion y cobranzas, esto complement6 su plan de mejoramiento en el

area de cartera al brindar movimientos més efectivos en el flujo de servicios.

Estructura y Dindmica del Sector Inmobiliario
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Figura 1: Nuevo manejo juridico y administrativo del arrendamiento en
Colombia: Aspectos y Modelos practicos de la administracién
inmobiliaria. Carlos Alberto Peranquive Nifio

Ahora bien, para determinar la calidad de la cartera se requiere calcular el indice de
morosidad (cartera en riesgo) esta cartera en riesgo es un evento que no se presenta en esta
agencia por el aseguramiento al que se refiere, pero si en otra agencias que encuentran

clientes en la informalidad de la actividad inmobiliaria.
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El patrimonio inmobiliario se convierte en parte fundamental de las alternativas que
empiezan a tomar parte de los procesos financieros en el sector comercial, la cartera es el
factor que proporciona la estabilidad en las que las agencias inmobiliarias fundamentan su
patrimonio y el de los propietarios, por medios preventivos, como lo son: las aseguradoras.
Larelacion de para quienes ofrecen los servicios de arrendamiento, corretaje, administracion
y avallos el riesgo de cartera de la empresa tiene un riesgo muy alto, segun Federico Estrada
Garcia, gerente de La Lonja de Propiedad Raiz de Medellin y Antioquia un propietario que
utiliza a una agencia de arrendamientos como intermediaria coloca su inmueble mas
rdpidamente porque hay muchas més posibilidades de promocién, cobra un canon adecuado
y tiene su pago garantizado. (Rendon Marulanda, 2014) Asi las propiedades son compromiso
de las agencias que ponen a su disposicion el conocimiento en el tema para asegurar que las

dos partes se encuentren en un equilibrio y la demanda tenga un flujo adecuado.
2. Antecedentes del problema

La cartera y el patrimonio inmobiliario en la ciudad de Medellin obedece a distintos
factores de la economia en la actualidad, uno de ellos es la construccion de vivienda. Sin
embargo, no fue siempre asi, una crisis como la de 1999 para el sector inmobiliario fue un
desplome debido al fuerte retroceso en las entradas de capitales extranjeros, la deflacion en
el precio de los activos y el deterioro de la calidad de la cartera hipotecaria (Cardenas &
Hernandez, 2006). Sin embargo los elementos de esta crisis ahora corresponden a los puntos
a favor que tiene la ciudad, nuevas inversiones, un sector de vivienda sostenible y una cartera
patrimonial activa. Se puede observar como se ha venido generando cambio en la
configuracion de la ciudad. La metrépolis no es tan solo un centro de articulacion de las redes
del capitalismo global. Materialmente, la fabricacién de sus espacios es uno de los
mecanismos esenciales de la valorizacion del capital. (Cattaneo, 2011). Segun la firma de
auditoria y consultoria Deloitte Colombia, para el 2016 (Deloitte Colombia, 2016) las
variables macroecondmicas que tienen potencial para el sector inmobiliario son: el
crecimiento poblacional, el mercado laboral (tasa de desempleo), PIB per capita, inversion

en infraestructura, trafico aéreo de pasajeros y las licencias de construccién aprobadas.
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Se trae una experiencia real en el interior de una empresa y un sector para confrontar los
estudios tedricos y académicos con las necesidades actuales de los fenémenos en los distintos
campos comerciales Salas (2003) sefiala en su articulo “La teoria de cartera y algunas
consideraciones epistemologicas acerca de la teorizacion en las areas econdmico-
administrativas” “...Cabe destacar el problema existente en las disciplinas econémico-
administrativas, ...asimismo sugerir que el teorizar sobre los fendmenos objetivos, a
diferencia de teorizar a partir de consideraciones abstractas y supuestos subjetivos, mediante

inferencias meramente logicas. (Harms Salas, 2003)

El caso de UPR S.A.S. una empresa con 25 afios de experiencia que cuenta con los servicios
de arrendamiento, venta, avallo e hipoteca de bienes raices, es un ejemplo que durante el
andlisis se trae al contexto debido a la investigacién en cuanto a las ventajas que trae el
formalizar los contratos de arrendamiento para la cartera del sector inmobiliario. La Encuesta
de Calidad de Vida del 2016, sefiala que el 40,7% de los hogares urbanos son arrendatarios
y el 41,1% son propios mientras que para el afio 2012 el 36,8% de los hogares urbanos son
arrendatarios y el 42,8% propietarios. (DANE, 2016).

Otras aseguradoras que deciden dentro de la actividad comercial encontrar negocio en el
sector inmobiliario, una de ellas es Seguros Comerciales Bolivar S.A fundada en 1948 la cual
obtiene su filial para Medellin bajo el nombre de El Libertador Investigaciones y cobranzas,

agencia encargada estrictamente del anélsis en el sector inmobiliario.

3. Revision de la literatura

3.1 Teorias soporte de la investigacion

Teoria de Utilidad
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Segln la interpretacion en la que se reconoce las utilidades que genera el sector
inmobiliario, este se mantiene en un constante riesgo en la relacién en su cartera, pues la alta
rentabilidad genera demanda un control de la magnitud del sector en crecimiento sometido
ese riesgo exponencial para las inmobiliarias el analisis financiero, de estos aspecto por
medio de los sistemas internos es una necesidad que evoluciona de acuerdo a los tipos de
riesgo que traen el mercado cambiante. Ferruz (2002) expone la idea de crecimiento

simultanea entre riesgo y rentabilidad.

“Dado que, cuanto mayor es la rentabilidad, permaneciendo el riesgo constante, mayor
es la utilidad o satisfaccion para el inversor, y cuanto mayor es el riesgo,
permaneciendo constante la rentabilidad, menor es la utilidad, el dilema de la
compensacion o trade-off de ambos atributos es un problema”. (Ferruz Agudo, 2002, p.
84)

Cartera optima

La composicién 6ptima de una cartera de valores, se plantea en 1959 por Markowitz en
su obra Portafolio Selection: Efficient diversification of investments en la que define la
importancia de la diversificacién y demostré que la diversificacion disminuia el riesgo y
aumentaba el rendimiento de la cartera (En Banda Ortiz, Gonzalez Garcia, & GoOmez
Hernandez, 2014). Siendo asi, una parte minima de inversion en cartera que la empresa
necesita en todo momento y es la cartera corriente, por otro lado y como consecuencia de
mayor crecimiento en facturacion existe lo que se denomina cartera vencida, esta es la que
hay que controlar, puesto que en sanas finanzas, hay que determinar cuanta cartera debe ser
financiada con fuentes de largo plazo y cuanta de corto plazo. En la literatura financiera se
emplean diferentes métodos de estimacion de carteras 6ptimas en entorno gaussiano, para
algunos casos también se observa que los estadisticos descriptivos de las muestras no parecen
corresponder a un comportamiento normal (como se cita en Sanchez & Pineda 2014, p.186),
este caso para la empresa a estudiar define que la rotacion y la antigiiedad se convertiran en

factores esenciales de sistematizacion.
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La diversificacion en el area de mercado es un concepto relacionado con la rotacion que
se menciona anteriormente. Algunos autores mencionan la necesidad de tener conocimiento
de la entidad a estudiar, el proceso de cartera que maneja para ser fiel a la necesidad que
tiene, a las problematicas que presenta, en este caso para UPR S.A.S. es una ventaja la
cercania con el personal.

La compra y venta de los diferentes predios aumenta la demanda para los inversores de
bienes raices, siendo asi que las proyecciones de los reportes muestran como el uso de suelo
estd dentro de la planeacion estratégica de las instituciones. Actualmente, las mejores
préacticas de gestion buscan alinear la estrategia inmobiliaria con la estrategia corporativa,
para hacer avanzar todos los recursos y areas en una misma direccion. (EYGM. , 2015, p. 2).
Segun BBVA research un cambio en la contruccion para el sector servicios serd lo que
influya a escoger estas estrategias por parte de las empresas. Medellin estara demandando
edificaciones de tipo logistico, por el incremento de la actividad industrial ante la devaluacion
del tipo de cambio, y para el sector de servicios que se encuentra en plena expansion en la
ciudad (BBVA Research, 2016, p. 16 (Banco de la Republica Colombia, 2015)) Durante el
2015 y 2016 los creditos para compra y beneficios para obtencion de vivienda por parte de
las entidades y el gobierno nacional fueron claves para el crecimiento en la inversion del
sector, a raiz de ello surgen investigaciones para la situacion actual, entidades como
CAMACOL promueven la comunicacion entre todos los aliados del sector arrojan datos

relevantes y conclusiones alentadoras para la invesrion de la cartera inmobiliaria.

El crecimiento del 4,4% estimado para el afio completo 2017, se sustenta en la
construccion de las VIPA vy las 30 mil viviendas gratuitas que entrarian en las fases de
mayor valor agregado durante el primer semestre del afio, asi como por la inversion
prevista de $797 mil millones por cuenta del Plan Nacional de Infraestructura Educativa.
En este punto, es importante resaltar la transversalidad del impacto del subsidio a la tasa
de interés para la adquisicion de vivienda social. (CAMACOL, 2016, p. 10)

Teoria de portafolio

10



Cartera, patrimonio vital para el sector inmobiliario en la ciudad de Medellin

Un portafolio se define como un conjunto de productos en una bolsa o cartera que se
redinen en cierta proporcion para adquirir un beneficio de ellos. .. .La cantidad de productos,
la tipologia y las proporciones de éstos pueden llegar a ser tan diversas como se desee y sus
beneficios varian de acuerdo a las diferentes combinaciones que se realicen, por lo tanto es
de gran interés para un inversionista obtener la combinacion que le sea méas beneficiosa.
(Veldsquez & Julian, 2013)

El beneficio desde el punto de vista financiero se evalla mediante tres caracteristicas que

argumentan la eficiencia de un portafolio: la rentabilidad, el riesgo y la liquidez

Si los rendimientos de los activos estan fuertemente correlacionados, la diversificacion
del portafolio carece de importancia, ya que no importara el nimero de acciones que se
integren al portafolio, el riesgo sera practicamente el mismo. Por otro lado, si el rendimiento
de los activos que componen el portafolio tiene una correlacion baja, la diversificacion del
portafolio adquiere relevancia, debido a que dependiendo del nimero de activos, el riesgo se

minimiza (Banda Ortiz, Gonzalez Garcia, & Gomez Hernandez, 2014).

We look over the portfolio theories and, under the perfect capital market, the active
portfolio management does not survive and all investors invest their money in a
combination of risk-free asset and the market portfolio which has the highest expected

return given the level of risk depending on an investor's indifferent curve. (Nam, 2002)

3.2 Estado del arte
Constitucion de un gremio

La Corporacion Lonja de Propiedad Raiz de Medellin y Antioquia fue constituida de
acuerdo con las leyes colombianas por del 16 de diciembre de 1998, inscrita en esta Camara

11
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de Comercio el 26 de enero de 1999 (Corporacion La Lonja Medellin, 2016). EI gremio vela
por la representacion, profesionalizacion y fortalecimiento de la actividad inmobiliaria, para
el afio 2016 su contexto se incrementa debido a las transacciones inmobiliarias por un valor
de 12,6 billones de pesos. Mientras que las ventas de vivienda nueva se manienen en un nivel
alto sumando 23.968 unidades en el Valle de Aburra. No obstante, se observa un crecimiento
de la cartera en mora resultado del bajo crecimiento econdmico. “(...) ElI mercado
inmobiliario y en especial las grandes empresas del sector, el sistema financiero y los fondos
inmobiliarios transnacionales se constituyen en la gerencia y la manufactura de la

“infraestructura” de las ciudades capitales y globales.” (Daher, 2013)

“...Real estate cycles can have a significant and variable impact on the value and
liquidity of properties. This is important in assessing the availability of cash when
paying estate taxes, when funding working capital during a disability, or following the
death o f the developer. Real estate cycles need to be factored into insurance planning,
because, depending upon the circumstances, the ability to liquidate assets to raise cash

may be highly variable.(Shenkman, 2015)

3.2 Regulacion en el sector inmobiliario

La actividad inmobiliaria y dentro de esta la actividad de arrendamiento en Colombia se

regula a través de elementos como los son el cdédigo de comercio y la ley 820 del 2003.

El codigo de comercio en su libro primero de actos, operaciones y empresas mercantiles

define como mercantiles:

10) La adquisicion de bienes a titulo oneroso con destino a enajenarlos en igual forma, y la

enajenacion de los mismos;

20) La adquisicion a titulo oneroso de bienes muebles con destino a arrendarlos; el
arrendamiento de los mismos; el arrendamiento de toda clase de bienes para subarrendarlos,

y el subarrendamiento de los mismos;

12
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30) El recibo de dinero en mutuo a interés, con garantia o sin ella, para darlo en préstamo, y

los préstamos subsiguientes, asi como dar habitualmente dinero en mutuo a interés;

40) La adquisicién o enajenacion, a titulo oneroso, de establecimientos de comercio, y la
prenda, arrendamiento, administracion y demas operaciones analogas relacionadas con los

mismos;

La ley 820 de 2003 detalla el régimen de arrendamiento de vivienda urbana para la cual
se regula en tip de contrato, arrendatario, obligaciones de las partes, procedimientos, pagos,
garantias. Para los contratos el articulo define como “aquel por el cual dos partes se obligan
reciprocamente, la una a conceder el goce de un inmueble urbano destinado a vivienda, total
0 parcialmente, y la otra a pagar por este goce un precio determinado.” Carlos Alberto
Pernaquive Nifio autor del libro “Profesionalizacion inmobiliaria” propone un grafico que
resume algunos de los puntos que se toan en cuenta para las clases de contrato de
arrendamiento. (Unidad de informacion y analisis financiero. Republica de Colombia, 2014)

ORGANIGRAMA DE CLASES DE CONTRATO

.Individual
Contrato de Clases de . Mancomunado
arrendamiento contrato . Compartido

. Pensién

. Estipulaciones basicas
. El canon de arrendamiento

Arrendamiento de Partes del [SEFVIC!?S, ;olsas o adicionales
vivienda urbana Contrato -Duracion del contrato ]
. Obligaciones del arrendador

. Obligaciones del arrendatario
.Régimen de mejoras y reparaciones
. Subarriendo y cesién

. Terminacién del contrato

PRORROGA
RENOVACION

Figura 2: Organigrama de clases de contrato. Carlos Alberto Peranquive Nifio,
Nuevo manejo juridico y administrativo del arrendamiento en Colombia:
aspectos y modelos practicos de administracion inmobiliaria
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3.4 Plan de aseguramiento inmobiliario para arrendamiento

Dentro de los planes inmobiliairos cabe destacar que la competencia en la que se
encuentran las aseguradoras con respecto a la jurisdiccion es una herramienta que permite
que las empresas tengan el entorno éptimo para ofrecer la cartera como recurso de
movimientos que correspondan al servicio y plan del sector al que se dedican, Segun Chris
Kenyon and Stathis Tompaidis (2001) “(...) We construct a market rate for a continuously
leased resource, which we term a market resource, starting from the value of a fixed-term
contract, and modify this rate according to the market utilization. (Kenyon & Tompaidis,
2001)

El Arrendamiento segun el codigo de comercio es un contrato en que las dos partes se
obligan reciprocamente, la una a conceder el goce de una cosa, 0 a ejecutar una obra o prestar
un servicio, y la otra a pagar por este goce, obra o servicio un precio determinado” (Articulo
1973, Caodigo Civil), segun la clase de bienes la actividad diversifica la tipologia de cliente,
puesto que al ser de vivienda o comercial genera un sinnimero de estudios de cada uno de

los clientes
4. Materiales y métodos

Dentro del estudio analitico del caso especifico de UPR S.A.S. hay variables en cuanto a
la relacion que existe en los movimientos de cartera tomando como proceso principal la
formalizacion de contratos por parte de la Agencia El Libertador. Para la relacion es necesario
encontrar para su cartera graficos comparativos a partir de los cuales se demuestra el cambio
en el flujo cuando se realizan contratos por oficina y cuando se realizan por medio de la

maquinaria operativa de la filial.

4.1 Instrumentos de investigacion

Para la recoleccion de informacion se utiliza la entrevista, los datos se extraen desde la
experiencia de los encargados de la cartera en algunas de las inmobiliarias en Medellin
escogidas aleatoriamente. La informacion suministrada responde a la confidencialidad de los

datos que las empresas proporcionan. Lo graficos comparativos son el método de
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comprobacion en de la rentabilidad de los negocios tanto para la agencia inmobiliaria, como
para la aseguradora, pues la relacion es necesaria para establecer datos concretos, pues como

se dice anteriormente no se reflejan en el software.

En las entrevistas se incluye la agencia inmobiliaria UPR S.A.S. en la cual se entrevisté a
la persona encargada de la contabilidad y conocimiento de la cartera de la empresa. Para UPR
S.A.S. la alianza comercial con la filial de seguros inmobiliarios El Libertador solventa la
necesidad de asesores juridicos en el estudio de contratos de arrendamiento. Por ello se disefia

una entrevista de tipo semiestructurada con el gerente de El Libertador (Anexo 1).

4.2 Elementos

Para las entrevistas en la Empresa Inmobiliaria No. 1 y No. 2 (Anexo 2), las inmobiliarias
entrevistadas responden a las preguntas que anteriormente se formularon para la
investigacion “Plan de mejoramiento en el area de cartera UPR S.A.S.”. Las empresas donde

se realizan las entrevistas son:
- Empresa Inmobiliaria No. 1 y Empresa Inmobiliaria No. 2

La variable que se utiliza para analizar influencia de los seguros en la cartera es la
comparacion entre los contratos realizados por oficina y los contratos asegurados, (el sistema
actualmente utilizado solo provee de la totalidad de los contratos por afio sin discriminar los

que estan asegurados y los que no lo estan. (Anexo 3)

Dentro de la comparacion entre los datos de los contratos realizados por oficina y los que

son asegurados, cabe aclarar que los datos proporcionados corresponden a estadisticas
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ponderadas por el departamento de administracion de UPR S.A.S. de acuerdo a la experiencia
e informacion por parte de la Aseguradora, mas no de un dato que haya realizado antes o
arrojado por una base de datos. El equipo realiza los respectivos graficos y ecuaciones a partir

de la totalidad de los contratos.

Con la entrevista al gerente de la aseguradora se hace pietaje de algunas notas como son los
datos estadisticos y la relacion estrecha del sector inmobiliario con las cobranzas de

contratos.
5. Analisis y discusion de resultados
5.1. Resultados

Las gréaficas hacen referencia a los estados de los contratos transcurridos durante los afios
2015 y 2016, el dato ponderado hace parte de la especulacion en el area administrativa,
departamento al que se reportan los informes mensuales de la aseguradora. La administracién
reporta la inconformidad ante recibir contratos por oficina, puesto que retrasa otros procesos

que necesarios para la empresa.

Comparativo de Contratos 2015 y 2016
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Compartivo de contratos
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Figura 2: Gréficos de realizacion por contratos asegurados y no
asegurados 2015 - 2016

Elaboracion propia.

Los graficos comparativos proporcionados por del departamento de contabilidad de la
agencia UPR S.A.S. muestran la relacion de los afios 2015 y 2016 de los contratos realizados
los cuales se dividen entre los que estan asegurados por la agencia El Libertador y los que
aun se realizan con la aprobacion de la administracion de la agencia. El concepto que se hace
usa para este tipo de contratos es “contrato por oficina”. Dado el caso de que la empresa tiene
un origen familiar, el anterior concepto se utiliza cuando los clientes son familiares,

empleados o allegados.

La empresa proporciona datos ponderados de los contratos que no estan asegurados (CnhA),
pues el software y la operacién de gestion de datos no arrojan los datos exactos. Por ello se
realiza una diferencia del total de contratos (TC) por el porcentaje ponderado (PP). El dato

anterior es obtenido directamente de la administraciéon de UPR S.A.S.

Tabla 1.

Relacion de Contrato asegurados y realizados por oficina
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Ao 2015 Afo 2016
CnA =TC * PP CnA = TC * PP
CnA =522 3% CnA = 550 * 2%

CnA =16 CnA =11

Elaboracion propia

Los contratos asegurados (CA) entonces corresponden a la diferencia del total de contratos y

los datos anteriores para cada afo.

CA=TC—CnA

Para el afio 2015 es de 506 contratos asegurados, y para el 2016, es de 539 contratos.

La cartera de la empresa proporciona ademas la cifra total del valor del canon (TvC) de
arrendamiento de los contratos activos discriminados por clase de inmueble Para cada afio se
discrimina la rentabilidad (R) que tiene la agencia el Libertador S.A, siendo que la
aseguradora obtiene el 2% de los contratos a su cargo. Se obtiene el valor de contratos

asegurados (VcA), para de alli discriminar el porcentaje a la aseguradora.

Tabla 2

Rentabilidad de la empresa y la aseguradora
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Ao 2015 Afo 2016
VcA =TvC « PP VcA =TvC « PP
VcA = 437'254.494 « 3% VcA = 505'966.753 * 2%
VcA = 424'136.860 VcA = 495'847.418
R=VcA—-2% R =VcA—-2%
R =8'482.738 R =9'916.949

Elaboracion propia

- Encuestas inmobiliarias.

Las encuestas realizadas a los encargados de los departamentos de cartera en las empresas
EPR Ltda y EDIS apuntan hacia la eficiencia de la cartera en las agencias inmobiliarias, tema
principal de la investigacion “Plan de mejoramiento en el departamento de cartera UPR

S.AS.

Dentro de las respuestas de los encargados la mayor incomodidad es con respecto a la falta
de claridad de los diferentes procesos en los distintos departamentos, la ausencia de sistemas
de medicion, una cartera comercial con datos completos de los clientes y se hace énfasis en

el tema de procesos que aln se realizan de manera manual.

Para el caso se enlaza la informacion con el diagrama de flujo de la Empresa UPR S.A.S.
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CAPTACION Y PROMOCION DEL INMUEBLE DPTO COMERCIAL Y DE ARRENDAMIENTO DEPARTAMENTO DE TESORERIA CARTERA INVENTARIO
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Figura 3. Diagrama de Flujo.
Elaboracion departamento de Administracion UPR S.A.S.

Los procesos hacia los que se dirige la entrevista son:

- Verificacién de la informacions
- Identificacién de pago
- Logistica de cobro

Para los cuales se realiza una compilacion respuestas y recomendaciones orientadas al
levantamiento y seguimiento de subprocesos de acuerdo a las necesidades del servicio al

cliente, razon prioritaria en el departamento.
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Tabla 3

Relacion de procesos de acuerdo a entrevistas.

Proceso

Respuesta

Recomendacion

Verificacion de la

informacién

Sistemas de informacion
incompletos, ausencia de
procesos de medicion,
retrasos en la entrega de

datos.

Actualizacion de
procesos de seguimiento.
Centralizacion de la

informacion.

Identificacién de pago

Se lleva a cabo en otros

departamentos.

Conexidn simultanea en
el sistema para lograr

informacion instantanea.

Logistica de cobro

Notificaciones por medio de

Ilamadas, mensajes, acuerdos

de pagos, reporte a las

centrales de riesgo.

Procesos de
automatizacion y
actualizacion masiva.
Alertas programadas para

arrendatarios.

Elaboracion propia.
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Tabla 4

Areas destacadas en cartera.

Otras areas destacadas en el servicio de cartera

Area comercial Proporciona la informacién de primera mano para la
agencia.

Mantiene constante contacto con el servicio externo.

- Pietaje de Entrevista completa C R:

Las siguientes notas son la extraccion de las partes que involucran la cartera de las
inmobiliarias en cuanto a los procesos que realizan las aseguradoras y como las inmobiliarias
juegan un papel fundamental también en el negocio de las aseguradoras. Este proceso
también se incluye dentro de la logistica de cobro anteriormente especificado puesto que en
la agencia inmobiliaria UPR S.A.S., es esta empresa la que se encarga del cobro después de

pasados los dias de acuerdo con la encargada en la agencia.

Nota aclaratoria en cuanto a la relacién de Investigaciones y cobranzas EL LIBERTADOR

y Seguros Comerciales Bolivar

- El Grupo Bolivar absorbe a la seguradora. Entonces El libertador pasa de ser
una aseguradora, a ser una filial del Grupo que se llama Investigaciones y
Cobranzas el Libertador, cuya unica responsabilidad es comercializar y
administrar la pdéliza de seguros de arrendamiento de Seguros Comerciales

Bolivar. (C, Ramirez, Comunicacion personal, 2017)
Ventajas de que una inmobiliaria se afilia con una aseguradora.

- Relacion a largo plazo.
- Empresas expertas en el manejo de arrendamiento.

- Eficiencia comercial. (C, R, Comunicacion personal, 2017)
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Porqué una inmobiliaria decide utilizar los servicios de una aseguradora.

Hacer la operacion de la inmobiliaria mas eficiente. Delega, subcontrata parte
del proceso del arrendamiento no es una exigencia de ley, es una decision
gerencial.

- Si la inmobiliaria decidiera no tener una aseguradora, tiene que contratar
analistas, director de analistas, politicas de andlisis, controles de politicas
analisis, asumiendo riesgos y costos agregados y responder financieramente.

- Mantener el enfoque del negocio. Captar Arrendar y vender.

- Maquinaria operativa para hacer la gestion de cobranza.

- Le apuestan a las iniciativas que apoyen a que las inmobiliarias formales ganen

participacion en el mercado. (C, R, Comunicacion personal, 2017)
5.2. Discusion o analisis de resultado

En lo que respecta a las gréaficas de contratos se muestra que la disminucion de los valores
conlleva a conocer la actividad inmobiliaria como un sector en el que la operatividad
especifica de los procesos es necesaria para la efectividad de decisiones que se toman como
empresa, un dato ponderado de los posibles contratos que se encuentran en riesgo, es un dato
que bien refleja una posible realidad pero no determina que el personal o quien se encarga
del andlisis de proyeccion haga una adecuada lectura de los hechos. Esto contemplando que
la realidad del sector inmobiliario no solo en la ciudad de Medellin sino a nivel nacional es

una variable macroecondémica que tiende al crecimiento.

Los contratos de arrendamiento asegurados hacen parte de la cadena financiera que
forman las agencias inmobiliarias con las aseguradoras, en el caso de la posicién que juega
el gerente del Libertador, es un indice de las alianzas estratégicas no solo en los procesos,
sino también en la rentabilidad, pues al determinar un 2% de alrededor de 500 contratos
anuales es una cifra que revela la relacién cooperativa de acuerdo a su experticia de cada
actividad dentro del sector inmobiliario. Las agencias inmobiliarias en la captacion de
propiedades y administracion de los mismos, llevan clientes bajo un mismo nombre, a las

aseguradoras cargan con una responsabilidad operativa en el servicio de quien habitara en
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inmueble y mantenimiento del mismo, mientras que las aseguradoras corren con el estudio
de como el arrendatario podré permanecer en el inmueble y si es viable la entrega del mismo.
Este ciclo expone la idea de fluidez financiera pues la cartera de cada uno de los actores se
encuentra enlazada sin encontrar riesgo a menos que provenga de eventualidades o procesos

externos.

Si se habla de procesos que interconectados promueven efectividad en las compafiias y
mas aln en un sector, es contradictorio que las compafiias de arrendamiento no dimensionen
cuan importante es la eficiencia de las metodologias con los clientes, los datos que ingresan
de distintos departamentos, la cohesion y claridad en las actividades. La repeticion de los
procesos es una debilidad que se representa en un tiempo que se puede invertir en proyectar
las empresas en otros ambitos, pues la revision de la literatura refleja que este sector esté en
constante cambio sobretodo en el uso de tecnologias de captacidn de bienes por ejemplo o de

proyectos de expansion.

La participacién que tiene la cartera en los activos corrientes de una comparfiia son
necesarios pues dan a conocer el porcentaje que tiene disponible, entonces si tiene un alto
flujo de efectivo hay que buscar que este dinero no pierda valor en el tiempo por efectos
como el de la inflacién, pero siempre y cuando tenga una estrategia clara que no se vea
afectado ni que conlleve a altos riesgos. Como también puede mostrar un bajo flujo de
efectivo lo que generaria retraso en pagos con terceros, de ndmina, y demas gastos fijos que
incurre la compafiia, es donde se debe observar lo que sucede con la cartera, porque no se
esta recuperando a tiempo este, ahi es donde se crean reestructuraciones en pagos y también
en medidas que permitan obtener ese dinero que les hace falta para seguir su funcionamiento
normal, como por ejemplo, crear nuevos métodos de cobro, reducir las ventas a crédito, pero

sin afectar la credibilidad al cliente ya que es su razdn de ser.

Los hallazgos dentro de las entrevistas a las inmobiliarias en cuanto a los procesos de
gestion de operacion determinan un sintoma de desajuste en cuanto al manejo simultaneo de
la informacion en los procesos de cartera. Como se menciona anteriormente los procesos de

actualizacién masiva son una necesidad urgente a partir de las cuales se impulsa el adecuado
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contacto con el cliente y la eficacia en la entrega de informacion de acuerdo a notas debitadas
de sus cuentas. La cartera es un departamento que frecuentemente es requerido por los
clientes, es asi que en esta se deben centralizar la informacion en este espacio, para desde
aqui realizar el analisis pertinente de cartera morosa, pues aungque hay una maquinaria
operativa que realiza la cobranza, la inmobiliaria necesita reconocer cuantos de sus clientes
externo (arrendatarios) cumplen con sus pagos a tiempo para tomar decisiones en cuento a la

eficiencia de los sistemas actuales de gestion.
6. Conclusiones, recomendaciones y limitaciones

El sector inmobiliario engloba un amplio &mbito en el que la destreza para manejar los
cambios macroecondmicos de la ciudad es una ventaja que no todas las entidades estan en la
capacidad de afrontar. Los sectores econdmicos en el pais pasan por complicaciones debido
a la falta de vision que no necesariamente se deben a la falta de apoyo o disminucién en la
demanda del sector especifico, sino en la ausencia de estudio desde la microestructura interna
de las empresas en si. La macro estructura econémica depende de cada uno de los actores del
sector y a su vez la direccion de estos actores requiere de una profesionalizacion en la

actividad que realizan y las cadenas de economia a las cuales pertenecen.

Dentro del gremio inmobiliario es urgente el reconocimiento de este valor patrimonial que
el cliente pone en riesgo la cartera, pues los cambios sociales no son los mismos de hace
algunos afios y la captacion de nuevos mercados es un estudio que por consiguiente
proporciona el flujo econémico coherente con la necesidad de los factores urbanisticos para

los inversores de inmuebles.

Dentro del ambito académico muchas de las ideas implicitas en el documento afirman que
el conocimiento de la inversion de recursos en un sector comercial se ve influenciado por
distintas cuestiones tales como el comportamiento del consumidor, plan de mercado, analisis
de mercado y la gestion estratégica, administracion de cartera, gerencia y prospectiva, entre
otros conceptos dan forma a la manera en la que la comercializacion y la actividad mercantil
provee de herramientas hacia las nuevas maneras de negocio, pues no es suficiente la

concentracion en un entorno académico, si en cuestiones como la administracion comercial
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es fundamental la aplicacion de las técnicas aprendidas en un entorno real, para reconocer las
oportunidades del entorno del negocio. Asi el desarrollo universidad - empresa se encamina

a las politicas de construccion econdmica de las dindmicas actuales.

Los procesos de sistematizacion en la cartera son tan cambiantes como las macroestructuras
anteriormente mencionadas, siendo que el uso de tecnologia de informacion debe ser un
recurso vital para la el seguimiento del departamento de mayor complejidad para las
empresas inmobiliarias, sin embargo, por la tendencia que mantiene el sector hacia la
informalidad, no solo en la region sino en el pais, se encuentra un desconocimiento en la
actualizaciéon de subprocesos en los departamento de cartera comercial y administrativa,
algunos de los elementos que resultan mayormente afectados son la planeacion y

aseguramiento.

De acuerdo a ello las propuestas por parte de la administracién comercial se fundamenta
en la formalizacion de los procesos para el reconocimiento de las empresas inmobiliarias
como entes de estructuracion econdmica, pues el sector comercial y de servicio dentro del
sector inmobiliario debe tener una conexion con alta rigurosidad en cuanto a sus funciones y
la creacion de vinculos eficientes de acuerdo a las tendencias actuales en el analisis de

proyeccion.
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Anexos

Anexo 1: Entrevista (Gerente “Investigaciones y cobranzas El Libertador”)

Entrevistador: D.A

Lugar: Instalaciones de la empresa “Investigaciones y cobranzas El Libertador”
Fecha: 3 de Mayo de 2017

Hora: 3:53

Medios: Grabacion

Previo a la entrevista

C.R: El libertador no es una empresa de seguros, lo fue llamada aseguradora el libertador,
pero en el afio 2003se fusiond con seguros comerciales Bolivar.

Seguros Comerciales Bolivar, compr6, absorbié a lo que en ese momento se llamaba
Aseguradora EIl Libertador. Si vas a hablar de aseguradora, técnicamente es seguros
comerciales Bolivar.

D.A: Yo, entre comillas, le puedo colocar El Libertador

C.R: El Libertador, es una compafiia que, digamos, Seguros Bolivar tiene seguros de
vehiculos, de transporte, de incendio, de hogar, tiene varios productos un portafolio grande,
uno se esos seguros se llama seguro de arrendamiento Bolivar, el seguro de arrendamiento lo
maneja exclusivamente El Libertador. Entonces el Libertador pasa a ser una filial del grupo
que se llama “Investigaciones y cobranzas El Libertador”, cuya unica responsabilidad es
comercializar y administrar la p6liza de arrendamiento de seguros comerciales Bolivar.

D.A: Con la Aclaracion vamos a dar inicio a las preguntas ¢ Cuéales son las ventajas para una
aseguradora al aceptar negociar con una agencia inmobiliaria?

C.R: Vale la primera ventaja es que hay una relacién de largo plazo, en la medida en la que
nosotros hagamos bien los negocios con los inmobiliarios, se convierten en negocios que son
interminables porque las inmobiliarias siempre tienden a mantener o crecer su cartera,
entonces puede que hayan nuevos arrendatarios, nuevos propietarios pero siempre va a estar
la inmobiliaria que va a tener con nosotros la relacion.

La segunda es que son empresas expertas en el manejo de arrendamientos, y al ser expertas
en el manejo podemos trasladar una parte de la responsabilidad a la inmobiliaria, por ejemplo,
los inmobiliarios son los que hacen los contratos de arrendamiento, son los que hacen la
reclamacion al propietario. Por su experticia se ahorra mucho tiempo y muchos retrocesos y
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hace que el flujo del proceso funcione perfecto, hay pocos errores cuando uno ve el volumen
de negocios que manejamos con las inmobiliarias. Nosotros recibimos mas de 300 casos de
siniestros al mes y de esos objetamos menos del 5%, el trabajo en equipo entre los
inmobiliarios y la aseguradora hace que el propietario tenga un mejor respaldo.

Hay otra que es la eficiencia comercial, y es que para nosotros es mas facil trabaja en el Valle
de Aburra por ejemplo con 450 inmobiliarias y no trabajar con 100.000 propietarios.

Y la méas importante es nuestro pasado, E Libertador naci6é hace 62 afios y los duefios del
50% de los fundadores eran inmobiliarios. Entonces dentro de nuestra filosofia de hacer los
negocios hay una parte de gratitud y respeto hacia los inmobiliarios. Para nosotros no hay
otra manera de hacer los negocios, ya hoy no son los duefios pero gracias a los inmobiliarios
nos inventamos un producto que hoy en dia es una industria.

D.A: ¢Cudles son las razones por las cuales una agencia inmobiliaria decide reasegurarse
con una entidad de seguros?

C.R: Lo primero es cubrir el riesgo, que es un tema de trasladarle el riesgo de la cartera
morosa a un tercero, que es experto en eso, si tu miras los inmobiliarios son intermediarios,
nos son aseguradores, no es parte del objeto o de la razén social de una inmobiliaria responder
como tipo aseguradora, entonces encontraron un socio que si es experto en asumir riesgos,
hay una alianza importante entonces lo primer es: no asumen riesgos, se lo trasladan a una
aseguradora. Eso es un riesgo financiero basicamente.

Lo otro, hace la operacién de la inmobiliaria mas eficiente, primero porque delegan o
subcontratan parte del contrato de arrendamiento con ese proveedor que se llama
aseguradora, ¢qué parte del proceso? El anélisis de las personas que van a tomar en arriendo
los inmuebles, la responsabilidad del pago, ademas cuando ellos quedan mal, alguien tiene
que a cobrarles, entonces nosotros cobramos, cuando alguien cobra entonces también hay un
tea de administracion. Las inmobiliarias pueden decidir no tener seguro, €so no es una
exigencia de ley, es una decision gerencial.

Si la inmobiliaria decidiera no tener seguro, lo puede hacer, si, tiene que contratar analistas,
tiene que contratar el director de los analistas, tiene que poner unas politicas as de analisis y
hacer seguimientos, controles y hay unos riesgo y unos costos involucrados, luego tiene que
responder financieramente, y después de responder tiene que r a recuperar esa cartera,
entonces tiene que contratar cobradores y abogados y que maneje los cobradores y abogados,
gue es una tarea bien dificil. Entonces yo creo que lo primero es el riesgo, lo segundo es la
eficiencia y estan delegando otro que son los dafios y reparaciones de los inmuebles.

Y otro que me parece clave es mantener el enfoque en su negocio, si el inmobiliario es un
intermediario y su razon principal es arrendar y vender, entonces ellos no se distraen los otros
procesos que son muy costosos que dedican mucho tiempo y esfuerzo econémico, digamos
que ellos mantienen el enfoque en su negocio que es captar, arrendar y vender. Eso es lo que
sus clientes valoran, lo otro que lo haga otro bien hecho no hay problema,
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D.A: En la perspectiva de las aseguradoras ¢Es rentable la participacion en el sector
inmobiliario?

C.R: Si, es un negocio rentable, prueba de ello es que esta compaiiia tiene 62 afios, esta es
una compariia con animo de lucro que hace parte Grupo Bolivar. Tenemos unos buenos
margenes de rentabilidad en comparacion con otros negocios estamos bien. Voy a ampliarte
la respuesta, es rentable, si, punto, pero hay algo interesante en este negocio por cada peso
que recibimos de primas pago 3 de siniestros y aun asi es rentable, es rentable porque nosotros
somos muy eficientes en el andlisis de las personas y en la gestion de cobranza, Gsea
técnicamente el seguro no es viable, estaria quebrado pero se hace viable cuando uno hace
una recuperacion por cada peso que recibo pago res ce siniestro pero si de los 3 recupero 2 0
mas empiezo a ganar. Entonces es rentable por la experiencia, la gente, los procesos, las
politicas, 6sea por toda la maquinaria operativa que tenemos, sino fuera por eso no seria
viable el negocio.

D.A: ¢Cual es su postura frente al crecimiento del sector inmobiliario en la ciudad de
Medellin?

C.R: La postura nuestra es clara, le apostamos al crecimiento del sector inmobiliario formal,
es decir apoyamos, promovemos cualquier iniciativa que apunte a que las inmobiliarias
formales ganen participacion de mercado, cuando uno mira cifras en los ultimos 15 afios las
inmobiliarias han ganado mucha participacion de mercado mientras el mercado crece al 8 %
ponderado las inmobiliarias crecen al 20, cada vez se hacen més negocios de arrendamiento
a través de las inmobiliarias. Entonces en la medida en la que ellos sigan creciendo, seria
il6gico que nosotros pensaramos en otros nicho porque estamos en la parte que estd
creciendo, que esta ganando primero, y segundo nuestra filosofia, de hecho creemos que ese
crecimiento que ha tenido las inmobiliarias es ese trabajo en equipo que hacemos las
aseguradoras y las inmobiliarias. Las otras compafias de seguros, todas sin excepcion le
apuestan al sector inmobiliario pero también le apuestan al sector informal. La Unica
compafiia de seguros en Colombia que no lo hace somos nosotros, somos los pioneros y
somos los lideres del mercado con méas del 85% de la participacion del mismo y estamos
renunciando a ese otro mercado que es hacer el negocio directo con los inquilinos, por las
razones expresadas y también como estrategia comercial.

D.A: Muchas Gracias.
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Anexo 2: Entrevistas Inmobiliarias

EDIS

1. ¢(El sistema actual que usted utiliza para realizar los distintos procedimientos de
clientes en el area de cartera es eficiente?

El proceso no es eficiente por que no existen unos procesos establecidos para este ni
una persona directamente responsable.

2. ;Qué tipos de procedimientos son menos eficientes?
Los que no se llevan a un estandar y un sistema de medicidn

3. ¢(Cudles usted cree que son las areas que aportarian en un posible proceso de
crecimiento de la empresa?

El 3rea comercial y el drea de cartera la comercial porque nos da la posibilidad de
crear nuevos clientes y la de cartera porque nos brinda un flujo de caja

4. En caso de que la empresa decidiera emprender nuevos proyectos ;cual o cuales
cree usted que son las funciones claves que debe de asumir el departamento de
cartera? y ;qué otras areas apoyarian estas funciones?

Las funciones claves serian organizar el proceso de tal forma que desde que se
realice el contacto con el cliente se le informe la importancia que tiene la gestion de
cartera en nuestra empresa y se eviten sobre costos juridicos y no le afecte su
reputacion financiera, el apoyo es mas bien una integracién de todas las dreas para
que este proceso tenga el resultado deseado.

5. :C6mo o de qué manera se deberia realizar este cambio teniendo en cuenta a los
clientes?

Con los clientes es crearles la cultura y que tengan presente la importancia que tiene
tener el buen habito de pago pues esto lo que hace es darle mdas opciones en su
historial crediticio.
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Empresa EPR LTDA

1. ¢El sistema actual que usted utiliza para realizar los distintos procedimientos de
clientes en el area de cartera es eficiente?

R/ No. tiene aun vacios porque se requiere de verificacion manual, ademas los
clientes en general les falta la cultura de reportar sus pagos oportunamente.
2. ;:Qué tipos de procedimientos son menos eficientes?

R/. La verificacién de las consignaciones manual donde no siempre estan los datos
completos del cliente.

3. ¢(Cudles usted cree que son las areas que aportarian en un posible proceso de
crecimiento de la empresa?

R/ Todas las dreas son importantes y aportan al crecimiento, ya que, es un trabajo en
conjunto y continuo.

4. En caso de que la empresa decidiera emprender nuevos proyectos ;cual o cuales
cree usted que son las funciones claves que debe de asumir el departamento de
cartera? y ;qué otras areas apoyarian estas funciones?

R/Las funciones principales es vigilar oportuna y continuamente los ingresos de la
empresay a su vez controlar los egresos, recolectar de forma completay clara la
informacidn de clientes y proveedores. Las dreas que mds aportarian seria:
Contabilidad, ventas y sistemas.

5. :C6mo o de qué manera se deberia realizar este cambio teniendo en cuenta a los
clientes?

R/.Desde el area de ventas o prestacién de servicio ingresar toda la informacién
pertinente de una forma legible y completa, manteniéndola actualizada y de la misma
forma brindar las indicaciones claras a los clientes desde el principio de la negociacidn.
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Empresa UPR S.A.S.

1.

¢El sistema actual que usted utiliza para realizar los distintos procedimientos
de clientes en el area de cartera es eficiente?

R/ Considero que se deberian de ajustar algunos procedimiento que son
indispensables para el buen manejo de la cartera actual, donde estos son
ejecutados por otras dreas, esto conlleva a retrasos y reproceso que generan
inconsistencias en la informacidn real a la hora de suministrarla a los clientes.

{Qué tipo de procedimientos son menos eficientes?

R/ En el proceso de recaudo se dificulta la identificacion del pago realizado por
el arrendatario por no aplicar la referencia correspondiente lo que conlleva ha
retrasos en la actualizacion de la cartera.

¢Cuales usted cree que son las dreas que aportarian en un posible proceso de
crecimiento de la empresa?

R/ El drea comercial aporta un papel fundamental a la hora de realizar negocios
efectivos como captaciones y administracion de inmuebles, estos desde su
inicio deben suministrar los datos personales de los clientes de forma clara,
para que el drea de cartera pueda generar una excelente gestion de cobro y asi
brindarle un crecimiento a la empresa.

En caso de que la empresa decidiera emprender nuevos proyectos ;cual o
cudles cree usted que son las funciones claves que debe asumir el
departamento de cartera? Y ;qué otras areas apoyarian estas funciones?

R/ Mantener la base de datos actualizada de los clientes para una mejor gestion
en la comunicacion.

Tener claralas fechas de los contratos que permita generar un recaudo efectivo
dentro las fechas establecidas.

Realizar el informe de cartera morosa de 60 dias a la aseguradora para que
comience proceso juridico.

El drea juridica de la empresa y de la seguradora es el soporte de cartera al
momento de los cobros coactivos.

¢{Cémo o de qué manera se deberia realizar este cambio teniendo en cuenta a
los clientes?

R/ Concientizar el cliente de la importancia de realizar los pagos en las fechas
establecidas en los contratos con el fin de no generar sobre costos adicionales
y repostes negativos en las centrales de riesgo, con la importancia de figurar
con buenas referencias comerciales.
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Anexo 3

Totalidad de los contratos arrojados por el software actual.
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