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RESUMEN

La busqueda de la calidad en los productos y servicios ofrecidos por las empresas
ha sido una inmutable a lo largo de la historia, de este modo el significado de
calidad adquiera mayor fuerza para las empresas tanto a nivel nacional como
internacional, ya que es considerado como una ventaja competitiva, ademas de
ser una variable que provee no solo confianza al cliente, tambien logra fidelizarlos.

De ahi que la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 es una posibilidad para que
la empresa Inversiones ZUM genere las sinergias necesarias para el
aseguramiento de la calidad y el cumplimiento de los requisitos documentales
estipulados en la norma.

Este proyecto tiene como fin, documentar a un nivel dos, el sistema de gestion de
la calidad a de la empresa Inversiones ZUM basado en los lineamientos de la
norma ISO 9001:2015; asegurando el cumplimiento de sus requisitos a través de
la documentacion de los elementos que hacen parte de la misma.

De esta manera el propoésito del proyecto radica en la generacion de un manual
de procedimientos para la administracion, venta y comercializacion de bienes
muebles e inmuebles para de esta forma poseer registro, estructura,
documentacion y organizacion de los procesos.
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I. INTRODUCCION

Con el avance tecnoldgico, las exigencias de los clientes y el auge del sector
servicio en Nicaragua como en el resto del mundo, las empresas se ven obligadas
a mejorar de forma continua, para poder cumplir con los minimos estandares de
calidad; por esto las empresas deben buscar herramientas que les ayudan a
perseguir estos estandares y volverse competitivos, algunas de estas herramientas
las conforma el grupo de normas ISO (9000, 9001, 14001,27000, etc).

ISO 9001: 2015 es la norma en la cual se enfoc6 el tema a desarrollar, pues es la
norma que orienta en la documentacion e implementacion de un sistema de gestion
de calidad. Un sistema de gestion, es aquel donde se definen todos los procesos y
procedimientos que se pueden emplear para conseguir cumplir con los objetivos

propuestos que se han definidos en las empresas.

Considerando lo expuesto anteriormente, se usO los lineamientos de la ISO
9001:2015 para elaborar un manual de procedimientos de administracién, ventas y
comercializacién de bienes muebles e inmuebles de la empresa Inversiones ZUM
de grupo LAFISE y de esta forma se document6 la informacién y los procesos

realizadas en dicha empresa.



II. ANTECEDENTES

Inversiones ZUM, fue creada el 2 de septiembre de 1991, el mismo afio que inicia
operaciones BANCO BANCENTRO, hoy conocido como BANCO LAFISE
BANCENTRO. Fundada por los mismos socios de BANCENTRO siendo entonces:

Ing. Roberto Zamora Llanes, Lic. Eduardo Urcuyo y Lic. Eduardo Montealegre. El

18 de octubre de 1996 se transforma como Sociedad Andénima, cediendo los 2

altimos socios sus acciones y siendo socio mayoritario el Ing. Roberto Zamora

Llanes. En el afio 2005 se conforma Grupo LAFISE Nicaragua, siendo una de las

empresas del grupo Inversiones ZUM

Los antecedentes de este trabajo monogréafico son los siguientes:

1.

Inversiones ZUM ha cambiado de administracion y la nueva Gerencia
General busca orden en sus procesos.

Desde su creacion hasta la actualidad no cuenta con manuales de
procedimientos, ni trabajos previos referentes a la informacion documentada,
pero si cuenta con la descripcion de puestos y estructura organizacional de
la empresa, que han sido elaborada por el actual Gerente General de la
empresay la desarrolladora del manual de procedimientos de administracion,
ventas y comercializacién de bienes muebles e inmuebles.

Al estar bajo la corporacion de Grupo LAFISE si bien, no se han presentado
situaciones problematicas debido a que las tomas de decisiones son vistas
en conjunto por la Gerencia General y el presidente de Grupo LAFISE, el Ing.
Roberto Zamora Llanes, se desea evitar posibles riesgos y eventualidades
en sus operaciones ya que se dedican a la administracién de bienes y se
generan comisiones por venta de estos, al tener una informacién
documentada su intencion es mantener el orden, mejorar procedimientos de
ser necesario y poseer un soporte de sus procesos para de esta forma

mejorar sus actividades.



4. Grupo LAFISE como corporacion tiene planificado en un futuro certificarse
en ISO 9001:2015 por lo que necesita que todas las empresas que

conforman el grupo posean su respectiva informacion documentada.



I1l. JUSTIFICACION

El siglo XXl se ha caracterizado en que sectores de tecnologias y de servicios tomen
protagonismo, esto ha generado inclusive la misma actualizacién de la norma ISO
9001:2008, ya que antes poseia un enfoque en el sector industrial y manufactura,
ante los nuevos retos de la invencion humana se hace necesario cumplir con una
seria de requisitos, normas y estdndares que ayuden a las empresas a estar en

ventajas de otras.

La elaboracién de un manual, bajo la actualizaciéon de la 1ISO 9001:2015, no
requiere la elaboracion de este, pero si de la informacion documentada que
evidencia los requisitos de la norma, pero segun diversos autores en el tema entre
ellos Adriana Gémez Villoldo sugieren elaborar un manual de calidad, una manual
de procedimientos, manual de funciones, entre otros, son necesarios para obtener

asi una estructura ordena de dicha documentacion.

Si bien un SGC basados en lineamientos de la Norma ISO 9001:2015, no es de
caracter obligatorio para las empresas sin embargo es importante resaltar que las
empresas que cuentan con este sistema tienen un valor agregado en el mercado ya
que mediante este estdn demostrando que estan preparados para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes garantizando calidad en el producto y

servicio prestado.

En Nicaragua solo existen 57 empresas certificadas en normas I1SO, que son datos
bajos si se los compara con otros paises de la regién Centroamérica, como los son
Guatemala o Costa Rica, que poseen entre 200 a 300 empresas certificadas bajo

estas normas. (Olivares, 2016)

Realizar un manual de procedimientos bajo los lineamientos de la norma ISO
9001:2015, permite a Inversiones ZUM, tener documentados Su procesos Yy
procedimientos que ayudan en el inicio de la curva de aprendizaje de cualquier
empleado, conocer las estructuras y jerarquias de la empresa, asi como la forma de

resolver ante posibles eventualidades, ademas brinda la oportunidades de mejora

4



en el servicio a sus clientes basados en pautas y requerimientos especificos
establecidos en la norma; hay que destacar la importancia que un SGC como una
estructura de trabajo, puesto que son los cimientos para contribuir a la
competitividad y mejora continua de la empresa como tambien garantiza al cliente

un servicio de calidad satisfaciendo de esta forma sus necesidades.



V. OBJETIVOS

A. Objetivo general

Elaborar un manual de procedimientos para la administracion, venta y
comercializacion de bienes muebles e inmuebles bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015 en la empresa Inversiones ZUM de grupo LAFISE.

B. Objetivos especificos

¢ Realizar un diagnéstico de la situacion inicial de la empresa Inversiones ZUM
de grupo LAFISE.

e Documentar los requisitos generales del sistema de gestion de calidad.

e Documentar el manual de funciones y responsabilidades de los cargos de la
empresa Inversiones ZUM de Grupo LAFISE

e Establecer los procedimientos documentados, para la empresa Inversiones
ZUM de Grupo LAFISE.



V. MARCO TEORICO
A. Calidad

Calidad es definida por (Yanez, 2008) “...Es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”, esta genera un buen Sistema

de Gestion de la Calidad (SGC) que es definido por Yafiez como:

“Una forma de trabajar, mediante la cual una organizacién asegura la satisfaccion
de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora
continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y

eficacia que le permite lograr ventajas competitivas”.

B. Gestion basada en proceso
Un sistema de Gestion segun el modelo EFQM es un “Esquema general de
procesos y procedimientos que se emplea para garantizar que la organizacién
realiza todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos”. Es decir es aquel
gue ayuda a una empresa a establecer las metodologias, las responsabilidades, los
recursos, actividades, que promuevan una gestion que tenga como finalidad
‘buenos resultados”, es decir cumplir con los objetivos propuestos como

organizacion.

(icomo?)

OBJETIVOS Sistema de RESULTADOS
Gestion

(qué se logra)

{qué se quiere)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (comao)
Programas (cuando)

llustracion 1: El sistema de Gestidbn como herramienta para alcanzar objetivos.
Fuente: (Beltran Saenz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas Zapata, & Tejedor
Pachon, Guia para Gestion basada en procesos, 2012)



Como se muestra en la llustracion 1 para alcanzar “buenos resultados”, las
empresas necesitan gestionar sus actividades y recursos con la intencién de
orientarlos hacia ellos mismo, al mismo tiempo esto genera la necesidad de adoptar
herramientas y metodologias que permitan a las empresas conformar su Sistema

de Gestion.

C. Enfoque basados en procesos en la norma ISO 9001
La norma ISO 9001 establece la promocién de la adopcién de un enfoque basado
en proceso en un sistema de gestion de la calidad para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Cuando se adopta este enfoque,

se enfatiza la importancia de:

Comprender y cumplir con los requisitos
Considerar los procesos en término que aportan valor

Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso

A

Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

‘_,_
., e

— -x"a.‘
- .
T Responsabilidad .
A de la direccién _— Clientes
A R '\\ \
Clientes / r.-"r,{/ ""\\I \ "-_‘.
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llustracion 2: Modelo de un SGC basado en procesos.
Fuente: (Centro Andaluz, 2009)



Como se puede ver en la ilustracion 2, esta estructura de proceso permite una
orientacién hacia los clientes, los cuales juegan un papel vital para establecer como
definir los requisitos como elementos de entrada al SGC, de igual forma le da
importancia al seguimiento y medicion de la informacion que los clientes perciben

acerca de como la empresa cumple con sus requisitos.

Por todo los descrito en el parrafo anterior la norma ISO 9001 establece los pasos
que toda empresa, organizacion, industria que desee establecer, documentar,

implementar y mantener un SGC y mejorar continuamente su eficiencia.

La gestion por proceso es la base para el cumplimiento de todo SGC, por lo que
toda empresa que quiera implementarlo debera centralizar sus esfuerzos en dar

respuestas a los pasos descritos en la llustracion 3.

Pasos para el establecimiento, implantacion y mantenimiento de un 5.G.C.

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de
la organizacidn.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el con-
trol de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el sequimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de
estos procesos.

llustracion 3:Pasos para el establecimiento, implantacién y mantenimiento de un
S.G.C.
Fuente: (Centro Andaluz, 2009)

D. ISO 9001:2015

ISO 9001 es la norma de sistema de gestidbn mas conocida y certificada del mundo.

En sus inicios estaba enfocada a los sectores industriales y manufactura, pero en lo
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altimos afos ha cobrado protagonismo en sectores como los son el tecnologico,

sector servicio y sector publico.

Su aplicacion a estos nuevos sectores ha provocado la evolucién de la normay a

los cambios que pueda presentar en un futuro.

ISO 9001:2015, se elaboré con la intencion de adaptarse a los cambios en entornos
gue hoy en dia cada vez se vuelven mas dinamicos, complejos y cambiante en el
mundo empresarial debido a la adopcion de nuevas practicas para ser mas

competitivo y productivo como los son las tecnologias.

Los principales objetivos que persigue ISO con esta nueva version de la norma ISO
9001 son (Noguez, 2016):

e Mantener la aplicabilidad de la norma.

e Proporcionar un conjunto basico estable de requisitos para los proximos 10
afos o mas.

e Seguir siendo genérico, y aplicable a organizaciones de todos los tamafios y
tipos y que operen en cualquier sector.

e Mantener el enfoque actual en la gestion eficaz de los procesos, para
producir los resultados deseados.

e Tomar en cuenta los cambios habidos desde la ultima revisién importante en
el afio 2000, en las practicas y la tecnologia de los Sistemas de Gestion de
la Calidad.

o Reflejar los cambios en los entornos cada vez mas complejos, exigentes y
dindmicos en los que operan las organizaciones.

e Aplicar el Anexo SL de las Directivas ISO para mejorar la compatibilidad y la
alineacion con otras normas ISO de sistemas de gestién.

e Usar unlenguaje simple y un estilo de escritura que faciliten una comprension

e interpretacion coherente de los requisitos.

La norma ISO 9001:2015 se convierte en una herramienta cuando una organizacion:
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a) Necesidad de demostrar su capacidad para brindar regularmente bienes y
servicios que estén cumpliendo los requisitos legales, reglamentarios y estdndares
de calidad.

b) Aspirar a aumentar la satisfaccion del cliente aplicando de manera eficaz los
sistemas, donde tambien se incluyan los procesos para la mejora continua y el

aseguramiento de la conformidad del cliente.

En esta misma norma se habla de la documentacion, como el proceso que permite
la comunicacién del propésito y la coherencia de la accidn. Su utilizacion contribuye

a:
a) Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.

b) Proveer la formacion apropiada.

c) La respetabilidad y la trazabilidad.

d) Proporcionar evidencias objetivas

e) Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestién de la calidad.

Este proceso de documentacion bajo la norma ISO 9001 comprende varios niveles
y dentro de éstos, habla de una pirAmide para representar la estructura de la
documentacion del sistema de gestion de la calidad, que se puede explicar en la

llustracion 4:
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Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

0ué se hace?
Descripeion del sistema Politica, Objetivos

IERLT respuesta a requisitos aplicables

Informacion especificada sobre;
2do. Nivel Quién, Cémo, Chando, Ddénde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

FProporcionan detalles

técnicos sobre como
3er. MNivel i Hacer el trabajo

Y registrar los

resultados

llustracién 4: Estructura para la documentacién de un sistema de gestion de calidad,
bajo la norma ISO 9011.
Fuente: (Gallardo, 2010)
Como se puede observar en la llustracion 4, la base de la piramide para la
documentacion de un SGC se inicia a través de, la recoleccién de los planes,
instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre como hacer el

trabajo y se registran los resultados.

El siguiente escalon de la pirdmide es donde se determina la informacion necesaria
para la elaboracién de los procedimientos de cada area: ¢, Quién?, ¢ Qué?, ; Comao?,
¢, Cuando?, ¢Donde? y ¢Por qué?, con la intenciéon de generar los Manuales de
Procedimientos de cada area. Los procedimientos documentados del sistema de
Gestidon de la calidad deben formar la documentacion basica utilizada para la
planificacion general y la gestion de las actividades que tienen impacto sobre la
calidad, también deben cubrir todos los elementos aplicables de la norma.

Dichos procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que conforman la organizacion, con el fin de efectuar

procesos, procedimientos y actividades adecuadas que ayuden al mejoramiento
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continuo de la calidad, esta documentacion debe incluir las herramientas de

verificacion y control a aplicar en el SGC.

La ISO 9001 versién 2015 ademas de entregar a la organizacion todas las pautas
mencionadas anteriormente, proporciona los instrumentos que buscan evidenciar
las acciones de mejora continua en la organizacion en lo que refiere al analisis de
todos sus procesos y a la aprobacion de la alta direccion. Dicho sistema de gestion
de la calidad y en especifico la elaboracion de los manuales de procedimientos

tienen como objetivos:

e Comunicar la politica de calidad, los procedimientos y los requisitos de la

organizacion.

e Entrenar y / o capacitar a nuevos empleados.

Definir responsabilidades y autoridades.

e Regular y estandarizar las actividades de la empresa.

¢ Facilitar la introduccién de un mejor método dando datos completos del método

actual.
¢ Ayudar a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.
e Suministrar las bases documentales para las auditorias.

e Ademas la direccion debe ejecutar el ler. Nivel; la elaboracion de la Politica de

calidad y los objetivos.

¢ Estructura para el levantamiento de cada procedimiento e Instructivo de trabajo

E. Principios de la Calidad segun la ISO 9001:2015
Un principio de gestidn de la calidad se puede definir como una regla basica utilizada
para dirigir y operar una organizacion. Se enfoca en la mejora continua del
desempeiio a largo plazo, enfocandose en los clientes y determinando las

necesidades de todas las partes interesadas.
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Los principios de la gestion de la calidad estan descritos en la Norma ISO 9001:2015

en esta version son 7 a como se muestran en la llustraciéon 5.

RAZ PARTICIPACION
S dEE DEL PERSONAL

TOMA DE
DECISIONES
BASADAEN LA
EVIDENCIA

GESTION
DE LAS
RELACIONES

llustracion5: Principios de la Gestion de la calidad segun ISO 9001:2015.

Fuente: (Noguez, 2016)

Como se muestran en la llustracién5, el primer principio es el Enfoque al cliente,
esto debido a que cualquier éxito que una empresa posea es porque han hecho
posible atraer y conservar la confianza de sus clientes y otras partes interesadas de
las que dependa, entender las necesidades actuales y futuras de los clientes como

de las partes interesadas contribuye al éxito de una organizacion.

El liderazgo en la direccion de la empresa hace posible que esta sus estrategias,
politicas, procesos y recursos con el fin de lograr sus objetivos.

Participacion del personal: Es importante implicar a todos los colaboradores de los

distintos niveles para cumplir con los objetivos establecidos, esto se logra a través
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del reconocimiento, el empoderamiento y el aumento de las habilidades y

conocimientos de la empresa a los colaboradores.

Enfoque basado en procesos: Comprender como SGC produce producen los
resultados, incluyendo todos sus procesos, recursos, controles e interacciones,

permiten a las empresas mejorar su desempefio.

Mejora: La mejora es esencial para que una empresa conserve niveles de

desemperio y cree nuevas oportunidades.

Toma de decisiones basada en la evidencia: La toma de decisiones es un proceso
complejo, por lo cual se deben tener claro las causas, efectos y consecuencias no
previstas potencialmente; el andlisis de los hechos, datos, como evidencias
conllevan a una mayor objetividad y confianza en las decisiones que se estan

tomando.

Gestidn de la relacion: Para que una organizacion logre el éxito, se necesita
gestionar relaciones que consigan optimizar el impacto en su desempefio. La
gestidn de las relaciones con su red de proveedores y socios en gran medidas es

de particular importancia.

F. Manual de calidad

La nueva actualizacion de la norma no requiere la elaboracion de un manual de
calidad, pero si de la informacién documentada que evidencia los requisitos de la
norma. Por lo que se sugiere la de elaborar el Manual de Calidad, para obtener asi

una estructura ordenada de dicha documentacion.

F.1. Formato del manual de calidad
El formato del manual de calidad puede ser disefiado la empresa lo quiera siempre
y cuando tenga la minima informacién requerida o bien la que puedan exigir ante
una Auditoria. Las pautas son las mismas para la aplicacion de la norma UNE-EN
ISO 9001. En el caso de ser un manual Integrado se indicaria también en la portada.
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F.1.1. Portada

En la Portada tendria que aparecer:

+ Elaborado por fecha, firma, nombre y cargo (este ultimo opcional)
» Aprobado por fecha, firma, nombre y cargo (este ultimo opcional)
* Revisado por fecha, firma, nombre y cargo (este ultimo opcional)

El Titulo: MANUAL DE CALIDAD DE LA EMPRESA (incluyendo el logotipo de la
empresa).

La edicion del manual y la fecha: Es importante poner la edicién del manual ya que
cada vez que se modifica ya sea de forma o de contenido hay que modificar la
edicion e indicar en la nueva aquellos puntos que se han modificado, ya sea

poniendo el texto en color o tachando el que se ha eliminado.

La edicién del manual, el nimero de péagina y la fecha de la edicion tienen que
aparecer en todas las hojas, para saber en todo momento que no hay ninguna

modificacion y que cada hoja pertenece a la edicién indicada.

Otro punto que debe aparecer en la portada del Manual es:

* Destinatario, firma y fecha

» Copia controlada y numero de esta. Firma de la supervision de la copia.

» Copia no controlada y numero de esta. Firma de la supervision de la copia.

Es muy importante, ya que en todo momento se tiene que controlar la cantidad de
copias, quiénes son los destinatarios y que edicién del manual tienen, ya que es
informacion de la empresa que hay que administrar. La portada debe ser parecida

a como se muestra en la llustracion 6.
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MANTAL DE CALIDAD
DE Edicion- XX

()

MANUAL DE CALIDAD
UNE-EN IS0 9001:201%

EDICION N* X000

FECHA: X000

Dastinstario: Copia controlada .
Copianc

Firma: Fachs:

Elabarada

L=risado Apmobado

llustracion 6: Portada de un manual de calidad.
Fuente: (Gomez Villoldo, 2016)
El resto de paginas del manual, se debe poner un encabezado de pagina en el editor
de textos como puede ser el Word con este aspecto y que se repita en cada una de

las paginas. Como se muestra en la llustracién 7.
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HOJA 1 DEX

LOGO EMPRESA MANUAL DE CALIDAD EDICION 0

Fecha de la edicion: XX/Y Y/ ZL77

llustracion 7: Encabezados de una Manual de calidad.
Fuente: (Gomez Villoldo, 2016)

F.1.2. indice del manual

El sistema de gestion de calidad, para que sea efectivo y facil debe disponer de
una estructura coherente. En el momento de redactar el manual de calidad no es
necesario seguir la estructura de la norma, sino que este ordenada la
documentacion adaptada a la empresa. Lo Unico que exige la norma es que se
cumplan los requisitos, de tal manera que el formato y estructura de toda
documentacion es libre. Un ejemplo de esta estructura de indice para un Manual de
calidad bajo los lineamientos de la ISO 90001:2015 segun Gomez Villoldo es la

siguiente:
0. Introduccion
1. Aspectos generales
1.1. Aspectos generales
1.1.1. Objeto, alcance y ambito de trabajo
1.1.2. Términos, definiciones y equivalencias
1.2. Contexto de la organizacion
1.2.1. Organizacion y su entorno
1.2.2. Las necesidades y expectativas de las partes interesadas

1.3. Liderazgo
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1.3.1. Compromiso de la direccion y liderazgo

1.3.2. Politica de calidad

1.3.3. Roles, responsabilidades y autoridad
1.4. Planificacion de la calidad

1.4.1. Indicadores y objetivos de calidad

1.4.2. Planificacion y control de cambios

1.4.3. Evaluacion de riesgos

2. Soporte
2.1. Recursos de la organizacion
2.1.1. Organizacion
2.1.2. Recursos Humanos (RRHH)
2.1.2.1. Seleccién del personal y contratacion
2.1.2.2. Formacion del personal
2.1.2.3. Cualificacion del personal
2.1.2.4. Concienciacion del personal
2.1.2.5. Comunicacion con el personal
2.1.3. Seguimiento y medicion de los equipos de medida
2.2. Infraestructura y ambiente de trabajo
2.2.1. Infraestructura

2.2.2. Ambiente de trabajo



2.3. Control y gestion de la informacion documentada
2.3.1. Estructura documental
2.3.2. Control de la documentacion general
2.3.3. Control de la informacion documentada
3. Relaciones con las partes interesadas (clientes)
3.1. Procedimientos relacionados con las partes interesadas
3.1.1. Relaciones con las partes interesadas
3.1.2. Ofertas
3.1.3. Contratos
3.1.4. Aceptacion de solicitudes
3.2. Satisfaccioén del cliente
4.- Compras y subcontrataciones
4.1. Evaluacion de proveedores y subcontratistas
4.2. Compras
4.3. Subcontrataciones
5. Disefio y desarrollo
5.1. Definicion, analisis e implementacion.
5.2. Verificacion, validacion y transferencia de operaciones
6. Ejecucion e implementacion de la actividad de la empresa
6.1. Preparacion operacional

6.2. Control de la produccion y de la prestacion del servicio
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6.3. Validacion de procesos
6.4. Control de los procesos
6.5. Identificacion y trazabilidad
6.6. Seguimiento y medicion del producto
6.7. Propiedad de las partes interesadas
6.8. Preservacion del producto
6.9. Actividades post entrega
7. Seguimiento, medicion, analisis y mejora

7.1. No conformidades, Acciones correctivas, revision por la Direccién vy

auditorias internas.
7.1.1. Seguimiento y medida
7.1.2. Control del producto no conforme
7.1.3. Andlisis de datos
7.1.4. Mejora
8. Archivo de la documentacion.

F.1.3. Contenido del manual

Se desarrolla cada uno de los puntos enumerados en el indice del apartado anterior,
de tal manera que se facil la adaptacion del contenido de la empresa. Se puede
disefiar como uno desea, asimismo incluir o no el contenido que uno desee, siempre
y cuando se analice todos los requisitos de la norma quede recogidos en la
documentacion del sistema, ya sea en el manual, en los procedimientos o

instrucciones.
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VI. DISENO METODOLOGICO

A. Tipo de investigacion

La investigacion que se utilizo para este trabajo fue descriptiva

“‘Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos
0 cualquier otro fenbmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Unicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren.” (Hernadez Sampieri, Fernadez

Collado, & Batipsta Lucio)

Una investigacion es descriptiva si busca especificar las propiedades importantes y
relevantes del objeto de estudio. A través de una investigacion descriptiva se espera
responder el quién, el dénde, el cuando, el cobmo y el porqué del sujeto de estudio.
Asi mismo, busca medir o evaluar los aspectos, dimensiones o componentes mas
relevantes de los fendmenos a investigar. La investigacion descriptiva requiere de
un considerable conocimiento del area que se investiga para poder formular las
preguntas especificas que busca responder, y se basa en la medicién de uno o mas

atributos del fenébmeno descrito.

Para llevar a cabo la investigacién documental en Inversiones ZUM, esta se realiz6

desde un enfoque descriptivo.

Se decidié utilizar este método, ya que es necesario obtener la informacién de los
procesos de la organizacion, lo cual se realizara mediante la revision de los
documentos disponibles, a través de entrevistas realizadas al personal involucrado
en la actividad econémica de la empresa, para asi identificar las condiciones reales
de la empresa y luego realizar su respectivo analisis para proceder a la elaboracién

del manual de procedimientos.

La aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en su fase documental se lleva a cabo la
planificacion, ordenacion y direccionamiento del proceso de implantacion del
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sistema de gestion de calidad, que pretende ademas del acercamiento diagnadstico,
la socializacion e involucramiento de todos los miembros de la empresa en su

desarrollo exitoso.

B. Técnicas y procedimientos de recolecciéon de datos

B .1. Técnicas

Recoleccion de la Informacion: Recabar los documentos y los datos que se
encuentran involucrados en el procedimiento. Esto permiti6 conocer los
procedimientos tal y como operan en el momento, y posteriormente proponer los

ajustes que se consideren convenientes.

Investigacion documental: consistié en la seleccion y el andlisis de aquellos escritos
que contienen datos de interés relacionados con los procedimientos; para ello, se
estudiaron documentos tales como bases juridico-administrativas, registros
estadisticos, actas, circulares, oficios, y todos aquellos que contengan informacién

relevante para el estudio.

Entrevista directa: consistié basicamente en reunirse con todos los colaboradores
que conforman la empresa Inversiones ZUM, y cuestionarlos con la intencion de
obtener informacion. Las entrevistas se desarrollaron con éxito debido a que se tuvo

en cuenta las recomendaciones siguientes:

e Tener claro el objetivo de la entrevista

e Concertar previamente la cita

e Verificar la informacion a través de otras fuentes

e Aclarar todas las dudas que existan

e Saber escuchar

e No hay que criticar, si sugerir cambios o aconsejar.

e Terminados los procesos y descripcion de funciones someterlos a revision

por la directiva de Grupo LAFISE, para realizar las respectivas correcciones.
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Observacion de Campo: consistio en acudir al lugar u oficina en donde se
desarrollan las actividades de los procedimientos y observar atentamente todo lo
gue sucede alrededor; para ello, fue necesario anotar todo lo que se considere
relevante; con esto fue posible verificar o modificar la informacion recabada en las
entrevistas. La observacién de campo fue muy importante, ya que permitié definir y
detectar con mayor precision los problemas, asi como descubrir datos valiosos

omitidos durante las entrevistas

Técnicas de creatividad: Estimularon la produccion de ideas y su evaluacion entre
ellas estan la lluvia de ideas y 5 por qué, se utilizaron para implementar mejoras en

los procesos.

B.2. Instrumentos
e Observacion y hoja de apuntes con las preguntas pertinentes para las
entrevistas.

e Laptop.

C. Fases de lainvestigacion

Etapa 1: Apropiacion e identificacion de informacion relevante.

e Comprension de la norma ISO 9001:2015.

Conocimiento de la Empresa

Estudio de la planeacién estratégica (mision, vision, politicas y objetivos).

Diagndstico inicial de los documentos actuales existentes de Inversiones
ZUM

Identificacion de los procesos

Etapa 2: Elaboracion y registro de la informacion.

e Elaboracion del mapa de procesos.
e Elaboracion de los procedimientos documentados tanto obligatorios como

necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.
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e Elaboracion del manual de procedimientos
e Conclusiones

e Recomendaciones

Etapa 3: Entrega de documentos.
e Entrega de todos los documentos

D. Poblacién y muestra

Para la investigacion y ejecucion de este proyecto se tomé como poblacion los

elementos e individuos que conforman la empresa de Inversiones ZUM de grupo

LAFISE.
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VII. ALCANCE

El manual de procedimientos de Administracion, ventas y comercializacion de
bienes muebles e inmuebles bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015 de la
empresa Inversiones ZUM de grupo LAFISE fue un proyecto desarrollado bajo la
gestion procesos, por lo cual llego hasta el nivel dos de la estructura documental y

abarco parte de los lineamientos del nivel uno del Manual de calidad.

Una limitante a considerar es que la empresa solo desea la documentar la
informacion para estructurarla, organizarse y poseer registros, y no para certificarse
en un futuro cercano pero si lo contemplan la certificacion en sus planes futuros,
para poder concluir con los lineamientos a considerar un manual de calidad se debe
tener en cuenta la gestion de riesgo y sistemas de auditorias que no son

contempladas en este proyecto.

Ademas en el presente trabajo solo se tiene en cuenta la administracion, venta y
comercializacion de bienes muebles e inmuebles, no se contemplan los procesos
gue realiza la empresa para invertir en propiedades, consumo, telecomunicaciones,

entre otras actividades que realiza.
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VIIl. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA EMPRESA

A. Historia

Grupo LAFISE es un Holding empresarial, es decir un grupo de sociedades en las
que existe una empresa dominante y una o mas empresas subordinadas a ella,
fundada en 1985 con la intencién de integrar y dinamizar los mercados de la region

mediante plataformas tecnolégicas.

Grupo LAFISE se ha consolidado como lider financiero regional en servicios
especializados en banca, puesto de bolsa, banca de inversidn, seguros,
comercializacion, agroexportadora, almacenes de depdsitos y administracién de
fondo de capital de riesgo. Las operaciones de Grupo Financiero LAFISE integran
hoy en los mercados de Centroamérica, Estados Unidos, México, Panama,

Venezuela, Republica Dominicana y Colombia.

Inversiones ZUM es una de las empresas que conforma el Grupo LAFISE, es la
encargada de la comercializacion, venta, administracion, mantenimiento vy
recolocacion al mercado de los bienes muebles e inmuebles a nivel nacional
adjudicados o ingresados al mercado en a través de la banca LAFISE, administra
mas de 348 millones de dolares en bienes muebles e inmuebles, genera utilidades
mayores a 10 millones de ddlares anuales y administra y es duefio del 10% de las
acciones de Banco LAFISE BANCENTRO.

Poseen contactos nacionales e internacionales, que facilitan la atencion con
eficiencia, dado que los clientes pueden ser nacionales o extranjero tiene que

brindar una respuesta efectiva a las necesidades.

Se cred el 2 de septiembre de 1991, el mismo afio que inicio BANCENTRO hoy
Banco LAFISE BANCENTRO. Fundada por los mismos socios del Banco siendo

€en ese entonces:

e Ing. Roberto Zamora LLanes con 46%

e Lic. Eduardo Urcuyo con 46%
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e Lic. Eduardo Montealegre 8%
Tambien en ese afio se constituyé como Roberto Zamora y Cia. Ltda, esta se
transformé a Sociedad Andnima el 18 de Octubre de 1996, cediendo los 2 ultimos
socios su participacion y siendo el socio mayoritario el Ing. Roberto Zamora LLanes
con 98%, Lic. Marcela Zamora Teran 1%y Lic. Maria Martha Llanes 1%.
En el afio 2005 se conforma Grupo LAFISE Nicaragua, siendo una de las empresas

del grupo Inversiones ZUM.

B. Diagnostico del sistema de gestion de calidad

En principio se realiz6 un diagnostico junto con el gerente general de Inversiones
ZUM donde se evidencio que la empresa no contaba con documentos que
soportaran el Sistema de Gestién de Calidad, es por ello que no se realizé un
diagnostico basados en los numerales de la norma, sino uno que demostrara que la

empresa carecia de la informacién necesaria para conformar el mismo.

CARACTERISTICA EXISTE DOCUMENTADO IMPLEMENTADO

CARACTERISTICA EXISTE DOCUMENTADO IMPLEMENTADO
Planeacion Estratégica NO
Politica de Calidad NO
Objetivos de Calidad NO
Manual de Calidad NO
Manual de Funciones NO

Procedimientos Requeridos NO
Por la Norma

Manual de Procedimientos NO

Retroalimentacién del Cliente Sl SI SI
Revision del gerente al Sl Sl Sl
funcionamiento de la

empresa
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Programa de Auditorias
Internas

Capacitacioén del personal
Acciones correctivas
Acciones preventivas

Formatos de solicitud

Sl Sl Sl

Sl Sl Sl
NO

NO

Sl NO

29



IX. DESARROLLO

“Manual de Procedimientos de
A Administracién, ventas y
B comercializacion de bienes
INVERSIONES muebles e inmuebles de
ZUM S,A Inversiones ZUM”

REAL ESTATE

Edicion: No.1

Fecha: Febrero 2018

inmuebles

NTN-ISO 9001:2015

Manual de Procedimientos de Administracion,
ventas y comercializacién de bienes muebles e

EDICION Ne. 01

FECHA: FEBREO 2018

Destinatario: Inversiones ZUM Copia Copiano
Firma: Fecha: controladas controlada
N°.02 N°.03
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Melissa E. Lopez Z. Oscar Fuentes Mayela Zelaya
Mayela Zelaya Gerente General
Fecha: Fecha: Fecha:

30




Contenidor-

R 1€ 0 Yo [ o o] 35
2. ASPECLOS GENEIAIES ... 35
2.1 Objetivo, Alcance y ambito de trabajo..........cccoeveeeeiiiiiiiiiiiiii e, 35
2.2 Término, definiciones y equivalencias .............ccceeveeeeeeieeeiiiiiie e 37
2.3 MArCO LEQAl.. ..o ———— 43
3. Contexto de la 0rganizaciOon...............uceiiieeeieeeeeiies e e 45
S I @0 = T V2= Lo To] IV IN=T 1 (o] o R 45
3.1.1 Descripcion y Resefia HiStOrCa .........ooouvviiiiiiiiieiiiieceee e 45
0 I /17T o 46
0 I V3 T 46
I I BV | o 46

3.2 Compresién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
....................................................................................................................... 47
3.3. Determinacion del alcance de la norma y aplicabilidad........................... 48
4. Presentacion manual de procedimientos ..........ccccoeveeeeririiiiiiiiiiii e, 49
4.1. Propdsito manual de procedimientos..........cccoveeeeeiiieviiiiiiiie e 49
4.2 Versiones de DOCUMENTOS.........uuiiieeeieieeiiiiiise e e e eeeeeeeiias e e e e e e e eeeaeannn e eeeees 49
G T o ] 1 (= o o 51
4.3.1 Procedimiento para la recepcién de bienes inmuebles...............cc.ue..e. 54
4.3.2. Procedimiento para la recepciéon de bienes muebles.............cccccvvvnneee 59

4.3.3. Procedimiento para la recepcion de bienes siniestrados patrimoniales 63
4.3.4. Procedimiento para traslado de bienes siniestrados ............ccccccceeeeeennn... 69
4.3.5. Procedimiento para mantenimiento de bienes muebles e inmuebles 75

4.3.6. Procedimiento para alquileres de bienes inmuebles adjudicados ..... 83
4.3.7. Procedimiento para cobranza de alquileres de bienes inmuebles..... 89
4.3.8. Procedimiento para venta de bienes siniestrados patrimoniales....... 94
4.3.9. Procedimiento para venta de un bien mueble y/o inmueble ............ 100

4.3.10. Procedimiento para la creacién de eventos para la comercializacion
de bienes114

4.3.11. Procedimiento publicacién de informacion sobre bienes muebles e
inmuebles en red social, correo y television...........cccovveeeevieveiiiiiiiiiie e 120

4.3.12. Procedimiento publicacion de informacion sobre bienes muebles e
inmuebles en la pagina Web. ... 126

31



T I o 1= - Vo [ PR 132

5.1. Compromiso de la DirecciOn y LIderazgo ............ooccuuvieieeeieeeniiiiiiiiieeeeenn. 132
5.2. Politica de calidad..............couuviiiiiiiiiiiiiiiieee e 132
5.3. Roles, responsabilidades y autoridad ..............ccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 133
5.4. Presentacion del Manual de funCioNes..........ccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 134
STt N o o o 13 (o TS 134
S 2 @10 1 (= ] o [ 1 135
5.4.2.1. Gerente GENETAl.......ccoooviiiiiie e 136
5.4.2.2. VICE GEIBNIE ..o i it 140
5.4.2.3. Contador GENEral ...........eiiieieiiiiiiiiiee e 143
5.4.2.4. Oficial Contable .............ooiiiiiiii 147
5.4.2.5. Asistente ADMINISTratiVo .........ccovvvriiiiiiiiie e 151
5.4.2.6. Administrador de DIENeS .........coovviiiiiiiiiiii e 155
5.4.2.7. Oficial de DIENES ....cccooeiii i 160
5.4.2.8. Supervisor de Ventas y comercializacion ...............ccceeevevvvivvnnnnnn. 164
5.4.2.9. EJECULIVO A€ VENLAS.......uuuiiiie i 170
5.4.2.10. Auxiliar de atencion de oficinas ...........ccoceeeeee 174
5.4.2.11. Chofer ADMINISIIatiVO .......ccceeiviieiiiiiiee e 177

T Y 0 =3 (o 1SR PPUPR 184
ANEXO Lo 184
F N 1= (o PP 185
Anexo 3: Formato de Oferta de COmMPra ........ccccoeeeeeeeiiieiiiiie e 188
Anexo 4: Acta de Entrega de bienes inmuebles ..............cccoooiiiiiiiiiie 190
Anexo 5: Acta de entrega de VehiCulo .............cccooeeeiiiiiiiiiii 191
Anexo 6: Acta de entrega de bienes inmuebles en arriendo................ccc......... 192
Anexo 7: Formato de Memo de Venta- Contado ................eeeeeiiiiiiiiiiiiiiinnnnnnnns 193
Anexo 8: Formato de Memo de Venta- Financiado ..............ccccvvvviniiiiennninnnnnns 194
Anexo 9: Formato de solicitud de contrato de arriendo .............ccccevvvvvennennnnne 195

Anexo 10: Control de clientes referidos por colaborador del grupo LAFISE.... 196

Anexo 11: Formato para Referidos.........ccoovviiiiiiiiiiiee e 198
Anexo 12: Control de clientes referidos por agentes de bienes raices externos.

......................................................................................................................... 199
Anexo 13: Check List para expediente de ventas de Inversiones ZUM........... 201



Anexo 14:
Anexo 16:
Anexo 17:
Anexo 18:
Anexo 19:
Anexo 20:
Anexo 21:
Anexo 22:
Anexo 23:

Oferta de compra de bienes adjudicados (Personas Juridicas) ..... 202
Solicitud de Liberacion de prenda...........c.c.eeeeeeeeeeiiiiiiiiiiiiieeee e 205
Bitacora de visitas- Area de VeNtas............cccccceveeveeeeveeeeeeeeeena 206
Filmina de Venta de Bienes Adjudicados .............ccccuvvimieiiniiinnnnnnes 207
Formato de Reporte de proyeccion de Ventas ..........ccccevvvveeeeennn. 208
Formato de Reporte de Consultas en Facebook...............ccceeee. 208
Formato de Reporte de Visitas a Propiedades con clientes ........... 209
Formato de Reporte de Venta Consolidado Anual ......................... 210

Formato de Presupuesto de Servicios para Bienes Adjudicados ... 211

Anexo 24: Formato de Informe de Visitas de Bienes Inmuebles para Bienes
AQJUAICAUOS. ...ttt 212
Anexo 25: Formato de recepcion final de bienes...........ccooooviiiiieniiiee, 213
Anexo 26: Formato de Control de Bienes por parte de Bienes Adjudicados en
Administracion y Disponibles para la venta ...........cccccceeeiiiiiiiiiiee e 214
Anexo 27: Formato de Plan de Mantenimiento de IZUM reportado a Bienes
AQJUAICAOS ... 215
Anexo 28: Formato para solicitud de VIAtICOS...........uuuurmriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniinnnnnns 215
Anexo 29: Formato para solicitud de combustible ...........ccccooeeiiiiiiiiiiie e, 216
Anexo 30: Formato de Presupuesto para realizar mantenimientos ................. 217
Anexo 31: Recibo de entrega de Repuesto y/o piezas de salvamento............ 220
Anexo 32: Hoja de inspeccidn- Acta de entrega (Formato para Motocicletas) 221
Anexo 33: Hoja de inspeccion-Acta de Entrega (Formato para vehiculo) ....... 222
Anexo 34: Recibo de Caja por parte de contaduria............ccccuvvvvvveneennnnnnnnnnnnn. 223
Anexo 35: Constancia de RetenCiON...........coooiiiiiiiiiiie e 224
Anexo 36: Formato para Arqueo de Caja Chica ........cccevvviiiiiieiieiieeiicciee e 225
Anexo 37: Recibo de Asignacion cupones de combustible ...........cccccceeeeeeen. 225
Anexo 38: Comprobante diario ............coeeeiiiiiiii i 226
Anexo 39: Consolidado de comprobante de Diario.............ccccceeveeeiiiiiieceiinnnnnn, 227
Anexo 40: Formato de Pago de SEervViCiOS.........coouuiiieiiiiiiii e 228
Anexo 41: Solicitud de VacCacCIONES...........ccuvuuuiiiieeeeeeeeeeie e e e 229
Anexo 42: llustracion de Portada de pagina web de Inversiones ZUM............ 230
Anexo 43: llustracion de agentes o ejecutivos de ventas en pagina web......... 230
Anexo 44: llustracion de campos dependientes en pagina web ...................... 231



Anexo 45: llustracion de pestafia catalogos ............cvveeiiiiiiiiiiiiiieieeee e 231
Anexo 46: Portal de Facebook de Inversiones ZUM............cccccveviieiiiniennnnnnnne 232
Anexo 47: E-PROMS para clientes registrados en base de datos de BLB...... 233
Anexo 48: Versiones de DOCUMENTOS...........uuuuiiiieeeiieeiiiiiiae e e e e e 234

Nota: indice segin nimero de paginas acorde a este documento.t

34



INVERSIONES ZUM Edicién N°: 01
ABJ “Manual de Procedimientos de | Fecha: Febrero 2018
INVERSIONES Administracion, ventas y Cédigo: SGC-MC-01

LUM SA comercializacion de bienes Pagina: 1 de 144
o muebles e inmuebles”

1. Introduccioén:
El presente Manual de Procedimientos es propiedad de la empresa Inversiones

ZUM. No esta permitida su reproduccion total o parcial sin autorizacion escrita de la
Gerencia General. Las personas que tengan acceso al Manual, recibiran
informacion sobre los cambios que se produzcan, como consecuencia de las
revisiones a las que se somete al mismo. Si hay una edicibn nueva sera

reemplazada en su totalidad el ejemplar caducado.

La organizacion propietaria del Manual se reserva el derecho a requerir la
devolucién de este ejemplar en formato fisico si finaliza la situacion por la que es

aplicable.

Este Manual es de difusion restringida, por lo que no se permite su adquisicion o

consultas a personas no autorizadas por la Gerencia General.

2. Aspectos Generales
2.1. Objetivo, Alcance y &mbito de trabajo

En la linea de actuacion de facilitar a los colaboradores de Inversiones ZUM una
empresa eficaz, asi como los medios y metodologias de trabajo adecuados que
reduzcan la posibilidad de error, como empresa perseguimos el objetivo de asegurar
el cumplimiento de los requerimientos de nuestros clientes y los reglamentos que
procedan, implantando un Sistema de Gestion de la Calidad cuyo soporte
documental, en lo que se refiere al segundo nivel que se presenta en este

documento.
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El manual de procedimientos tiene por objetivo recopilar los criterios fundamentales
de actuacion para todos los colaboradores de Inversiones ZUM, identificar los
procesos clave del funcionamiento de la empresa, y promocionar internamente los
principios de la calidad y de Mejora continua como medio fundamental para mejorar
el servicio que se le brinda a nuestro clientes y, como consecuencia, conseguir su

satisfaccion con dichos servicios.

Asi mismo, el Sistema de Gestibn de la Calidad debe servir de referencia
permanente durante la implantacion y aplicacion continua, para la cual resulta
imprescindible la participacion y compromiso de todos los colaboradores de
Inversiones ZUM. La Alta Direccion, esta abierta a cualquier sugerencia que permita

mejorar desde la Mejora Continua y la satisfaccién de los clientes.

Mediante los lineamientos de la norma UNE-EN-ISO 9001:2015, Inversiones ZUM

pretende establecer los requisitos para que su sistema de calidad:

v' Demuestre su capacidad para proporcionar de manera coherente servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

v" Aumente la satisfaccion del cliente interno como externo a través de la

aplicacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

El alance del sistema de gestiéon de calidad aqui desarrollado aplica tanto a las
actividades realizadas dentro de las instalaciones de Inversiones ZUM situadas en
Km. 5 ¥ carretera a Masaya, Centro financiero LAFISE asi como en el resto de

empresas afines a Inversiones ZUM.
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Las actividades desarrolladas por Inversiones ZUM consisten en la
comercializacién, venta, administracion, mantenimiento y recolocacion al mercado
de los bienes muebles e inmuebles a nivel nacional adjudicados o ingresados al

mercado en a través de la banca LAFISE o afines a Grupo LAFISE.

2.2. Término, definiciones y equivalencias
Los términos utilizados por la empresa Inversiones ZUM para describir la cadena de

suministros seran los siguientes:

Activo: Conjunto de recursos econdémicos o0 bienes y derechos que posee una

persona natural o juridico y que son fuente potencial de beneficios.

Activo Fijo: Conjunto de activos tangibles e intangibles de naturaleza duradera, no
destinados para la venta, que se utilizan en las operaciones normales del negocio,
bien sea en la produccién, venta de mercancias o productos, o prestacion de

servicios a los clientes 0 a la misma empresa.

Almaceén: Espacio delimitado en donde se guardan elementos, bienes o mercancias
de consumo o devolutivos, los cuales han de suministrarse a las dependencias que
conforman una entidad para que ésta cumpla los objetivos propuestos, los cuales

estan bajo custodia y administracion del funcionario responsable del mismo.

Arte: Publicidad de bienes muebles y/o inmuebles especificos para feria de

vehiculos u Open House.
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Aseguradoras: Empresa que asegura bienes ajenos segun un lo pactado en el
contrato de seguro.

Avalulo: Estimacion que se hace del valor o precio de un bien.

Baja: Se presenta cuando un bien es retirado definitivamente del servicio, tanto en
forma fisica como de los registros del patrimonio de la entidad por obsolescencia, o
por estar inservible o porque siendo servible ha sido donado, vendido, permutado,

hurtado o robado

Bien inmueble: Todos aquellos bienes considerados de bienes raices, al estar
ligados al suelo, unidos de modo inseparable, fisica o juridicamente, al terreno, tales

como lo son casas, fincas, edificios, etc.

Bien mueble: Todos aquellos bienes que pueden trasladarse facilmente de un lugar
a otro, por cualquier medio, manteniendo su integridad, tales como lo son vehiculos,

maguinarias, equipos, etc.

Bien patrimonial: Son los que poseen titularidad de la administraciones publicas que
no tiene caracter de bienes de dominios publico, es decir, que no estén destinado
directamente al uso publico o afectados a un servicio publico. Si no consta la

afectacion de un bien se presume su caracter es patrimonial.

Bienes siniestrados: Bienes que por un accidente o dafio son indemnizados por una
aseguradora, por el valor que permita dejar las cosas como estaban antes de la

ocurrencia del siniestro.

Bono: Cantidad cobrada por el ejecutivo de venta y supervisor de venta y

comercializacién por la venta de un bien mueble.

Caso: Oferta que realiza un cliente.
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Catélogos: Lista de bienes inmuebles que no estan inscritos en el area legal de BLB.

Circulado: Es el procedimiento empleado por la policia para transmitir que dicho
bien presenta problemas legales debido a casos como cobro judicial por parte de
un banco, choque, actividades ilicitas, entre otras.

Comercializacibn de Bienes: Es la operacidbn mercantil consistente en la
transferencia del dominio de un bien servible o inservible a cambio de un valor

representado en dinero o en especie.

Comision de la empresa: Paga de forma mensual aplicando un porcentaje

establecido por la venta y/o alquiler establecido en el contrato por un bien inmueble.

Comision del colaborador: Cantidad cobrada por el ejecutivo de venta y supervisor

de venta y comercializacién por la venta de un bien inmueble.

Condiciones especiales: Hace referencia a tipo de crédito, comisiones, honorarios,

plaza, tasas de interés para un financiamiento.

Contrato: Acuerdo que se realiza por escrito, en el las partes involucradas se
comprometen reciprocamente a respetar y cumplir las series de condiciones

expuestas.

Empresa: Conjunto de Personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidad, autoridad y relaciones.

E-PROMS: Publicidad de medios no convencionales que se envia a través de correo

electronico.

Evento: Actividades para promocionar ventas como Open House, feria del hogar,

feria de vehiculos, entre otras.
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Falso Flete: Es una cantidad de dinero que se ha de pagar al fletador, después de
haber concertado un arriendo a un vehiculo en la grua y después este no uso el

servicio.

Gasto: Egreso necesario para el desarrollo de la actividad de la entidad, cuyo
importe generalmente se asocia con los ingresos obtenidos por la venta de bienes

0 prestacion de servicios.
Generales de leyes: Género, educacion, estado civil, identidad de una persona.

Inventario: Relacion detallada de las existencias materiales comprendidas en el
activo, la cual debe reflejar. NUmero de unidades en existencia, descripcion y
referencia del producto o activo, valor de compra, precio de venta, fecha de

adquisicién, entre otros.

Inventario fisico: Es la verificacion fisica de los bienes o elementos en la bodega del
almacén, dependencias, a cargo de usuarios, con el fin de confrontar las existencias

reales o fisicas, contra los saldos registrados.

Manual: Documento detallado que contiene, en forma ordenada y sistematica,
instrucciones e informacion sobre lineamientos, politicas, métodos, funciones,

sistemas y procedimientos de actividades de una entidad.

Mantenimiento correctivo: Consiste en reparar fallas, es el tipo de mantenimiento
gue debera actuar lo mas rapidamente posible con el objetivo de evitar costos y

dafos materiales y/o humanos mayores.

Mantenimiento preventivo predictivo: Trata de determinar el momento en el cual se
deben efectuar las reparaciones mediante un seguimiento que determine el periodo

maximo de utilizacion antes de ser reparado.
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Mantenimiento preventivo programado: Es cual las revisiones se realizan por

tiempo, kilometraje, horas de funcionamiento, etc.
Mora: Incumplimiento de pago a contrato segun fecha estipulada.

Pagina web o web site: Documento que forma parte de un sitio web y que suele

contar con enlaces para facilitar la navegacion entre los contenidos.

Persona natural: Es una persona que ejerce derechos y cumple obligaciones a titulo

personal.

Persona juridica: Es una empresa que ejerce derechos y cumple obligaciones a

nombre de esta.
Precio base: Precio minimo a vender un bien.

Propiedad en arriendo: Propiedad perteneciente a BLB que tiene un estatus de re
compra de la propiedad por el ex deudor y este tiene posesion de la propiedad.

Propiedad en alquiler: Propiedad perteneciente a BLB que su estatus dentro de la

institucion bancaria no tiene referencia con el ex deudor.
Rédito: Cantidad de dinero que produce peridédicamente un capital.
Registro: Grupo de datos o cédigos adyacentes que se manejan como una unidad.

Registro contable: Asiento o anotacion contable que debe ser realizado para
reconocer un hecho econdémico que afecte al ente publico y atiende las normas

generales de causacion y prudencia.

Salesforce: Plataforma de gestion de informacion.
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Seguro de bienes: Medida de amparo de los bienes a que estan obligados todas las
entidades que manejan bienes del Estado para proteger el patrimonio publico, de
tal manera que en caso de pérdida o deterioro se logre obtener su resarcimiento,

para lo cual fija como regla general la constitucién de una poéliza de seguros.

Siniestro pagados: Se refiere a los montos pagados por concepto de
indemnizaciones incluyendo los valores egresados por concepto de atencion de

siniestro, tales como honorarios de peritos, gastos de ajustadores e inspectores.

Spot publicitario: Recurso para dar a conocer un bien mueble o inmueble en
concreto y convencer como estimular el deseo de los clientes al que va dirigido hacia

un determinado target.

Traslados: Actividad mediante la cual se cambia la ubicacién fisica de bienes dentro
de las dependencias de la entidad, ocasionando por tal motivo la cesacion de

responsabilidad de quien los entrega y transfiriéndola a quien la recibe.

Valor de mercado: Valor de un bien determinado por la oferta y demanda del

mercado.

Valor de realizacion: Valor obtenido por la venta de un activo después de deducir
todos los costes y gastos directos que dicha venta implica.

Ventas referidas: Ventas que se realizan porque el cliente es referido por un tercero

a los ejecutivos de Inversiones ZUM.

Ventas directas: Ventas que se realizan sin que el cliente sea remitido por alguien,

se dan ejecutivo de venta que se ha puesto en contacto directo con el cliente.

IZUM: Inversiones ZUM
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BLB: Banco LAFISE BANCENTRO

Para el propoésito de las normas internacionales en las que se basa el presente
manual son aplicables los términos y definiciones dados en las normas
internacionales UNE-EN-ISO 9000:2015 y UNE-EN ISO 9001:2015.

Existe a lo largo de la documentacion una serie de siglas y términos utilizados de
forma equivalente: SGC=Sistema de Gestion de Calidad, MC=Manual de Calidad,
MF=Manual de Funciones y MP= Manual de Procedimientos.

Cédigo: SGC-MC-01

Se interpreta como Sistema de gestion de calidad, Manual de calidad, Version 01.

Cédigo: SGC-MP-01-01

Se interpreta como Sistema de gestion de calidad, Manual de procedimiento,
Version 01, nimero de procedimiento 01.

Cédigo: SGC-MF-01-01

Se interpreta como Sistema de gestion de calidad, Manual de funciones, Version
01, numero de puesto en base estructura organizacional 01.

2.3. Marco Legal
Inversiones ZUM para gestionar todos sus procedimientos tiene que tener como

base las siguientes leyes, reglamento, manuales y normas:

e Ley contra el lavado de dinero u otros activos
e Cadigo Civil de la Republica de Nicaragua
e lLey618

e Cadigo de comercio de la Republica de Nicaragua
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e Ley general de sociedades mercantil

e Ley de titulos y valores

e Reglamento interno de Banco LAFISE BANCENTRO

¢ Reglamento interno de Grupo LAFISE

e Politica de bonificacién al personal de Inversiones ZUM.

e Manual de proceso de Banco LAFISE BANCENTRO

e Manual de beneficios de capital humano de Grupo LAFISE

e Manual de procedimientos de bienes adjudicados de Banco LAFISE
BANCENTRO.
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3. Contexto de la organizacion
3.1. Organizacion y su entorno
3.1.1. Descripcién y Resefia Histérica

Grupo LAFISE es un Holding empresarial, es decir un grupo de sociedades en las
gue existe una empresa dominante y una o mas empresas subordinadas a ella,
fundada en 1985 con la intencidn de integrar y dinamizar los mercados de la region

mediante plataformas tecnolégicas.

Grupo LAFISE se ha consolidado como lider financiero regional en servicios
especializados en banca, puesto de bolsa, banca de inversién, seguros,
comercializacion, agroexportadora, almacenes de depoésitos y administracion de
fondo de capital de riesgo. Las operaciones de Grupo Financiero LAFISE integran
hoy en los mercados de Centroamérica, Estados Unidos, México, Panama,

Venezuela, Republica Dominicana y Colombia.

Inversiones ZUM es una de las empresas que conforma el Grupo LAFISE, es la
encargada de la comercializacion, venta, administracion, mantenimiento vy
recolocacion al mercado de los bienes muebles e inmuebles a nivel nacional
adjudicados o ingresados al mercado en a través de la banca LAFISE, administra
mas de 348 millones de délares en bienes muebles e inmuebles, genera utilidades

mayores a 10 millones de ddlares anuales.
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Poseen contactos nacionales e internacionales, que facilitan la atencion con
eficiencia, dado que los clientes pueden ser nacionales o extranjero tiene que

brindar una respuesta efectiva a las necesidades.

3.1.2. Misién
Servir de asesor inmobiliario e inversiones a empresas del Grupo LAFISE que desee

nuestro servicio de asi como a publico en general.

3.1.3 Vision
Brindar servicio integral a todos nuestros clientes ofreciéndole las mejores opciones
en compra y venta de bienes, administracion de bienes y otros garantizando un

servicio de calidad con colaboradores con alto nivel de experiencia.

3.1.4. Valores

e Excelencia-La prioridad son nuestros clientes

Es la constante busqueda y entrega de soluciones que respondan a las necesidades
de nuestros clientes, obteniendo el maximo beneficio, lo que se traduce en el logro

de excelentes resultados.

e Compromiso - Yo soy LAFISE

Es la medida en que estamos motivados a contribuir con el éxito de LAFISE,
entregando lo mejor de nosotros mismos y trabajando unidos como equipo/familia

para cumplir con orgullo las metas de nuestra organizacion.

e FEticae Integridad - La Etica e Integridad son nuestra consigna

Es nuestro deber hacer siempre lo correcto, guiados por nuestros principios éticos
y trabajando con honestidad y lealtad hacia la organizacion y dentro del mas alto

nivel de respeto hacia nosotros mismos, nuestros comparieros y clientes.
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e Innovacioén - Lainnovacién esta en nuestro ADN

Es la capacidad de incorporar cambios y mejoras a productos, procesos y servicios
para aumentar la competitividad, optimizar el desempefio y generar valor en un

mercado en constante evolucion.

e Trabajo en Equipo - El trabajo en equipo es la base de nuestro éxito

Es alcanzar los mejores resultados a través de los esfuerzos en conjunto de todos
los colaboradores en un ambiente de confianza, comunicacion abierta y honesta,

inspirados por un objetivo comun.

e Respeto - El respeto a nuestros colaboradores y clientes es la base de

nuestras relaciones

Es reconocer los intereses y necesidades de los demés, aceptando nuestras

diferencias y valorando perspectivas diferentes.

e Responsabilidad Social - Somos una empresa socialmente responsable

Es una nueva forma de gestion y visién de hacer negocios, en una relaciéon ganar-
ganar en conjunto con nuestras partes interesadas, contribuyendo al desarrollo
social y econdmico de las comunidades, preservando el medio ambiente y la

sustentabilidad de las generaciones futuras.

3.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

En la linea de actuacion de facilitar al personal una organizacion eficaz, asi como
los medios y metodologias de trabajo adecuados que reduzcan la posibilidad de
error, se persigue el objetivo de asegurar el cumplimiento de los requerimientos de

todas las partes interesadas, nuestros clientes y los reglamentos que procedan,
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implantando un Sistema de Gestion de Calidad cuyo soporte documental queda

recopilado en el presente Manual.

Inversiones ZUM estudia previamente las necesidades del cliente y da su servicio
personalizado velando por los intereses de este. Cada venta y asesoramiento
realizado se adapta a las expectativas y necesidades del cliente, ofreciéndole la

maéaxima calidad y atencion en el servicio ofrecido.

3.3. Determinacion del alcance de la norma y aplicabilidad
La documentacién del sistema de gestion de calidad y la adopcion de la cultura en
la organizacion se extiende a todos los procesos de la misma y esta adherida a los

pardmetros establecidos en la ISO 9001:2015

El presente manual es la firme muestra que tiene la organizacion en el cumplimiento
de los requisitos a través de todos los niveles de la misma. Su alcance es para los
procedimientos de administracion, venta y comercializacion de bienes muebles y/o

inmuebles adjudicados por BLB.
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4. Presentacion manual de procedimientos
Este documento contiene la descripcibn de cada uno de los procedimientos

obligatorios y necesarios que intervienen para llevar a cabo el cumplimiento de los
requisitos estipulados en la Norma ISO 9001:2015 en lo referente a la
documentacion del Sistemas de gestidén de Calidad.

4.1. Propésito manual de procedimientos

Determinar las actividades que se deben realizar dentro de Inversiones ZUM en
relacion con el cumplimiento de los objetivos y metas, y a su vez detectar cuales
se requieren implementar, modificar o desechar tomando como base de analisis

las actividades de cada uno de los cargos de los empleados.

4.2 Versiones de Documentos
La documentacion sometida a todo el proceso de elaboracion, revision y primera
aprobacion final tendra la numeracion 1.0.y las nuevas versiones incrementan en

una la numeracion.
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS

El listado maestro de documentos debe seguir el siguiente formato:

Cbdigo | Titulo de Version | Estado | Autor Ubicacién | Fecha
documento de
vigencia
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Ejemplo:
Cédigo | Titulo de Versién | Estado | Autor Ubicacién | Fecha
documento de
vigencia
SGC- Procedimiento | 01 Digital M.E.L.Z | Archivos Febrero
MP-01- | para contrato de 1IZUM 2018
06 para
alquileres de
bienes
inmuebles

TABLA DE CONTROL DE CAMBIO

Se deben conservar la Gltima actualizacién en la tabla del documento y se debe
destacar con cursiva el texto del documento que fue cambiado con respecto a la
version anterior. Se debe seguir la siguiente tabla para el control de cambio:

Versiébn item  Aspecto cambiado Razones Persona que lo solicitd
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Ejempilo:
Version item Aspecto Razones Persona que lo
cambiado solicitd
01 Caratula | Pie de firma de Agilizar el Ejecutivo de ventas

aprobacion para el | proceso de
Representante de mantencion
la Direccion del Sistema
de Gestion

de la calidad

Hay que tener en cuenta que cada vez que se realice un cambio en algun
procedimiento, se debe rellenar el Anexo 48 —Version de documentos como
tambien actualizar la version del manual, esto con la intencion de mantener un

control de la informacién documentada.

4.3 Contenido

4.3.1 Recepcién de bienes inmuebles

4.3.2 Recepcion de bienes muebles

4.3.3 Recepcidn de bienes siniestrados patrimoniales
4.3.4 Traslado de bienes siniestrados

4.3.5 Mantenimiento de bienes muebles e inmuebles

4.3.6 Contrato para alquileres de bienes inmuebles
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4.3.7 Cobranza de alquileres de bienes inmuebles
4.3.8. Venta de bienes siniestrados patrimoniales
4.3.9. Venta de bienes muebles y/o inmuebles

4.3.10. Creacion de eventos para comercializacion de bienes

4.3.11. Publicacion de informaciéon sobre bienes muebles e inmuebles en red social,

correo y television

4.3.12. Publicacién de informacién sobre bienes muebles e inmuebles en la pagina

web.
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MAPA DE PROCESO

MAPA DE PROCESO

Sistema de Gestion de calidad de 1IZUM

PROCESOS ESTRATEGICOS

S - = Revision 5 =
Planificacion Investigacion Antabde PrectIesto Investigaciéon
Estratégica de Mercado S P de Mercado

PROCESOS OPERATIVOS

Administracion de ] Comercializacion Venta de Alquileres de
bienes de bienes bienes bienes

PROCESOS DE APOYO

o 7 Formacion s
Mantenimiento Reputacion del Gestion de
de bienes empresarial calidad

personal
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4.3.1 Procedimiento para larecepcion de bienes inmuebles
4.3.1.1. Objetivo

Recibir bienes inmuebles adjudicados por el area de los bienes adjudicados de BLB

para su administracion y resguardo.

4.3.1.2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los colaboradores de Inversiones ZUM que

participan de una forma directa e indirecta en la recepcién de bienes inmuebles.

4.3.1.3. Definiciones y referencias

Bien inmueble: Todos aquellos bienes considerados de bienes raices, al estar
ligados al suelo, unidos de modo inseparable, fisica o juridicamente, al terreno, tales

como lo son casas, fincas, edificios, etc.

Registro: Grupo de datos o cédigos adyacentes que se manejan como una unidad.
IZUM: Inversiones ZUM

BLB: Banco LAFISE BANCENTRO

4.3.1.4. Responsabilidades

Administrador de bienes: Gestionar la recepcion de los bienes inmuebles con BLB
y actualizar base de datos de bienes de [ZUM.

Gerente general: Revisar y aprobar presupuestos de mantenimiento y viaticos.

Supervisar funciones del administrador de bienes.
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Contador general: Registrar los movimientos contables como desembolso por

viaticos.
4.3.1.5. Politicas

Se debe programar en conjunto con el area de bienes adjudicados de BLB la
recepcion del bien inmueble. Es deber del administrador de bienes solicitar al area
de bienes adjudicados de BLB detalle sobre el estado del bien, sus condiciones

fisicas y de seguridad.

Si el bien inmueble necesita mantenimiento el administrador de bienes debe
presentar de dos a tres Formatos de presupuestos para realizar mantenimientos
(Anexo 30) al gerente general y este debe revisarlos, escoger el que mejor se
adapte a la necesidad y autorizarlo para que bienes adjudicados pueda valorar y
gestionar los procesos internos en BLB, por lo que al area de bienes adjudicados

se le presenta un Formato de Presupuesto de Servicios (Anexo 23).

El presupuesto cuando es aprobado se solicita al area de bienes adjudicados el
60% de anticipo para que el proveedor/contratista que va a ejecutar el
mantenimiento inicie el trabajo, se le cancela al proveedor/contratista el restante

(40%) cuando finalice el mantenimiento.

Es deber del administrador de bienes crear un informe grafico del trabajo que ha
realizado el contratista y debe llenar el Formato de Recepciéon Final de Bienes
(Anexo 25) del contratista hacia el administrador de bienes de IZUM para constatar

el cumplimiento del solicitado al contratista.

Si el bien se encuentra fuera de Managua, se debe solicitar con 24 horas de

anticipacion viaticos por lo que debe rellenar el Formato de solicitud de viaticos
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(Anexo 28) y remitirlo al area contable para que este se encargue de gestionar la

aprobacion con el gerente general de IZUM y desembolso del dinero para viaticos.

Para gestionar combustible, se debe de llenar el Formato de solicitud de

combustible (Anexo 29) y ser remitido al gerente general para que este de la

aprobacion y se desembolse el dinero.

Una vez garantizado que el bien inmueble se encuentre en éptimas condiciones se

procede al recibirle mediante actas el bien a bienes adjudicados de BLB y se debe

actualizar de forma inmediata la base de datos de IZUM y una vez actualizada se

procede a enviarle via correo electronico al supervisor de venta y comercializacion

con copia a los ejecutivos de venta y gerente general que el bien ha sido recibido y

esta en condiciones ideales para su venta.

56



SGC-MP-01-01
4de5
SGC-MC-01

: 23 de 144

digo:
Pagina:
digo:

7

(0]

7

(0]

s

Fecha: Febrero 2018
agina

Edicién N°: 01
C

C
p

de bienes inmuebles

7

INVERSIONES ZUM
recepcion

Procedimiento para la

i}
INVERSIONES

/UM SA

Inversiones ZUM

Recepcién de bienes inmuebles a IZUM

Administrador de bienes

Inicio

Recepcion de bien
inmueble a fravés de
bienes adjudicados

Pregun
del

¢ El bien necesita
nantenimiento 2

Buscar proveedores
para mantenimiento

Elaboracion de
presupuesto de
mantenimiento

Validacion de
presupuesto

Envio de presupuesto e
inicio de obra

Remitir autorizacion a

Gerente General

Revision de
presupuesto

Autorizacion de
presupuesto e inicio de
obra

bienes adjudicados

Solicitar factura y
S id de adelanto de
inicio de obra a bienes
adjudicados

Desembolsar dinero

¢ El bien se encuentrd
en Managua?

Gasolina

Realizar visita

Revisar solicitud

Aprobar solicitud de

Contador General

Recibir solicitud de
vidticos/Gasolina

Desemboalsar dinero

Gerencia General

Solicitar cancelacién a
pago al proveedor

Recibir mediante acta
enfrega del bien

Actualizar base de
datos

Informar a supervisor
del bien

4.3.1.6. Procedimientos
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4.3.1.7. Lista de distribucién

Este proceso aplica para los siguientes cargos:

e Gerente general

e Administrador de bienes

e Contador general

4.3.1.8. Documentos de referencia

Anexo 23: Formato de Presupuesto de Servicios para Bienes Adjudicados

Anexo 25: Formato de Recepcion Final de Bienes

Anexo 28: Formato para solicitud de Viaticos

Anexo 29: Formato para solicitud de combustible.

Anexo 30: Formato de Presupuesto para realizar mantenimientos

Elaborado por:
Melissa Eileen Lopez
Zelaya

Revisado por:
Mayela Z. Paniagua

Cargo: Gerente General

Aprobado por:
Mayela Z. Paniagua

Firma:

Firma:

Oscar D. Fuentes

Cargo:
Gerente General

Cargo: Consultor

Firma:

Firma:
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4.3.2. Procedimiento para la recepcion de bienes muebles
4.3.2.1. Objetivo

Recibir bienes muebles adjudicados por el &rea de los bienes adjudicados de BLB

para su administracion y resguardo.

4.3.2.2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los colaboradores de Inversiones ZUM que

participan de una forma directa o indirecta en la recepcion de bienes muebles.

4.3.2.3. Definiciones y referencias

Bien mueble: Todos aquellos bienes que pueden trasladarse facilmente de un lugar
a otro, por cualquier medio, manteniendo su integridad, tales como lo son vehiculos,

magquinarias, equipos, etc.

Circulado: Es el procedimiento empleado por la policia para transmitir que dicho
bien presenta problemas legales debido a casos como cobro judicial por parte de

un banco, choque,actividades ilicitas, entre otras.
IZUM: Inversiones ZUM

BLB: Banco LAFISE BANCENTRO

4.3.2.4. Responsabilidades

Administrador de bienes: Gestionar la recepcion de los bienes muebles con BLB y

actualizar base de datos de bienes de IZUM.

Gerente general: Supervisar funciones del administrador de bienes
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4.3.2.5. Politicas

Se debe programar en conjunto con el area de bienes adjudicados de BLB la
recepcion del bien mueble. Es deber del administrador de bienes solicitar al area de
bienes adjudicados de BLB soporte del mantenimiento mecénico del bien mueble y

el debido chequeo de la bateria si son vehiculos.

Los bienes mueble como vehiculos (carro, motos, camiones, etc.]) no tiene dichos
mantenimiento y esta circulado por la policia el administrador de bienes bajo
ninguna circunstancia puede recibir el bien. Una vez presentados los soportes de
mantenimientos y que no esta circulado, se procede a recibirle al area de bienes
adjudicados de BLB mediante actas de entrega de bienes.

Los vehiculos una vez recibido, seran trasladados al auto lote de 1IZUM, ubicado KM
11.5 Carretera Nueva a Ledn. Si son maquinarias, equipos, entre otros, seran

trasladados a la bodega de Ticuantepe de IZUM.

Todo bien mueble que es recibido se debe limpiar y luego ponerlos en exhibicién,

en caso de los vehiculos se deben de lavar antes de ponerlos en exhibicion.

Los bienes inmuebles como maquinarias y equipos pasaran a ubicarse en el

almacén de Ticuentape o el almacén de La Rocargo.

Es deber del administrador de bienes actualizar la base de bienes en su
administracion y enviarle via correo electronico al supervisor de ventas y
comercializacion con copia a los ejecutivos de venta y gerente general que el bien

ha sido recibido y esta en condiciones ideales para su venta.
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4.3.2.6. Procedimientos

Recepcién de bienes muebles a [ZUM

Administrador de bienes

Empleado indirecto de IZUM

Inicio

Garantizar que bienes
adjudicados brindo

mantenimiento del bien

Recepcion de acta y
soporte de
mantenimiento

Recepcion del bien
mueble

Actualizar base de
datos

Informar al supervisor
del bien

|Inversiones ZUM

Limpiar bien mueble

Poner en exhibicion el
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4.3.2.7. Lista de distribucion

Este proceso aplica para los siguientes cargos:

e Gerente general

e Administrador de bienes

e Empleado externo

Elaborado por:
Melissa Eileen Lopez
Zelaya

Revisado por:
Mayela Z. Paniagua

Cargo: Gerente General

Aprobado por:
Mayela Z. Paniagua

Firma:

Firma:

Oscar D. Fuentes

Cargo:
Gerente General

Cargo: Consultor

Firma:

Firma:
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4.3.3. Procedimiento para la recepcién de bienes siniestrados patrimoniales
4.3.3.1. Objetivo

Recibir bienes siniestrados patrimoniales de las aseguradoras para su

administracion y resguardo.

4.3.3.2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los colaboradores de Inversiones ZUM que
participan de una forma directa en la recepcion de bienes patrimoniales.

4.3.3.3. Definiciones y referencias

Almacén: Espacio delimitado en donde se guardan elementos, bienes o mercancias
de consumo o devolutivos, los cuales han de suministrarse a las dependencias que
conforman una entidad para que ésta cumpla los objetivos propuestos, los cuales

estan bajo custodia y administracion del funcionario responsable del mismo.

Aseguradoras: Empresa 