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RESUMEN EJECUTIVO

La iniciativa propone aplicar la gestion por procesos como medio para fortalecer la
atencion al cliente en el area de formalizacion de predios de Cramirez S.A.C., con sede en
Surco, Lima. A partir de 2024, la empresa puso en marcha el programa “Vivienda para todos”,
orientado a brindar un servicio integral de formalizacion hasta la inscripcion de escrituras

publicas para el sector inmobiliario

El desarrollo de este proyecto se origind frente a las dificultades detectadas en la
atencion al cliente del drea de formalizacion de predios, especialmente los retrasos en la
respuesta y la demora en la firma de contratos. Con el objetivo de mejorar esta situacion, se
adopto la metodologia BPM mediante la herramienta Bizagi Modeler, desarrollando un proceso

que permite optimizar la gestion y elevar la calidad del servicio.

La solucion aplicada en Cramirez S.A.C. permitid mejorar la atencion al cliente
mediante la optimizacion del proceso en el area de formalizacion de predios. Esta
implementacion redujo los tiempos de respuesta, fortalecio la gestion documental y garantizod
un control mas eficiente de los contratos. Como resultado, aument6 la satisfaccion de los
clientes y se establecid6 un flujo de trabajo mdas 4gil y transparente, favoreciendo el

posicionamiento competitivo de la empresa.



NOTA

El contenido de la investigacion no se encuentra disponible
en acceso abierto por determinacion de los
propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado
del Reglamento RENATI (articulo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Acceso Abierto (ALICIA)
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.
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