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Abstract:

This project proposes the creation of a manual of processes and procedures to optimize the
performance of the commercial department of MR Inversiones Inmobiliarias. The proposal is based
on a SWOT analysis that identifies the necessary strategies to improve the management of internal
processes, considering metrics such as the rate of submissions, the operations carried out, and
disbursements, among other indicators. Through a qualitative approach, the need to implement the
manual of processes and procedures was identified, revealing processes that were slowing down
operations and overburdening certain roles. Furthermore, customer feedback was incorporated
through a POQRS (complaints and suggestions) process, highlighting deficiencies in communication.
These issues were addressed and adjusted by introducing flowcharts for a better distribution of
responsibilities in each position, leading to operational improvements and positive metrics within
six months of implementation.

Keywords: Manual of processes and procedures, Internal Processes, Business performance, PQRS,
flow charts.
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Resumen:
Este proyecto propone la creaciéon de un manual de procesos y procedimientos para optimizar el
rendimiento del departamento comercial de MR Inversiones Inmobiliarias. La propuesta se basa en
un andlisis DOFA que identifica estrategias necesarias para mejorar la gestion de los procesos
internos, considerando meétricas como la tasa de radicaciones, las operaciones realizadas y los
desembolsos, entre otros indicadores. Mediante un enfoque cualitativo, se identific la necesidad de
implementar el manual de procesos y procedimientos, revelando procesos que ralentizaban la
operacion y sobrecargaban ciertos roles. Ademas, se incorpord la retroalimentacion de los clientes a
través de un proceso de PQRS, destacando deficiencias en la comunicacion. Estos problemas se
abordaron y ajustaron mediante la introduccion de diagramas de flujo para una mejor distribucion
de las responsabilidades en cada puesto, lo que condujo a mejoras operativas y métricas positivas

en un periodo de seis meses tras la implementacion.

Palabras claves: Manual de procesos y procedimientos, Procesos Internos, Rendimiento comercial,
PQRS, diagramas de flujo.

1. INTRODUCCION

Muy pocas veces se habla de la superpoblacion empresarial que la humanidad esta
viviendo en este momento. En un mundo con gran competencia empresarial, es importante que
cada una de las organizaciones lleve a cabo diversos procesos internos que le permitan tener un
control de calidad en cada uno de los productos y servicios que prestan, ademas de posibilitar la
forma de optimizar las herramientas de trabajo y el uso que se le da a las mismas. Para lograr esta
optimizacién en el trabajo, los procesos internos deben encontrarse en manuales practicos que
permitan la consulta permanente por parte de los funcionarios y trabajadores de la empresa, lo que
ayudara a mejorar la forma en la que se comprenden los procesos y procedimientos que deben ser
llevados a cabo por é4reas determinadas de una misma organizacion (Ordofiez et al., 2016). La
implementacién de estos manuales no solo denota la comunicacién y planeacién interna de una
empresa, sino que dota a la organizacion de herramientas que le permiten ser mas competentes en
la prestacion de sus productos y servicios, permitiendo que se vuelvan lideres en los mercados a los
que pertenece la empresa.

No obstante, aunque parece que la implementacion de un manual de procesos deberia ser
algo obvio para todas las empresas, o al menos de comun conocimiento, constantemente surgen las
preguntas sobre como es que debe ser implementado un manual de procesos (Vergara, 2007), y
exactamente qué deberia contener. Si bien los manuales de procesos no son un requisito establecido
en las normas internacionales, ni se encuentra reglamentado, es claro que muchas veces son los
trabajadores los que proponen la aplicaciéon de un manual de procesos (Zaldumbide, 2019). La
aplicacién de una herramienta como esta, bien sea de forma tradicional, en papel o aprovechando
herramientas ofimaticas digitales; radica en hacer de los procesos de contratacion y capacitacion de
personal algo mas rapido y eficiente.



7/5%y  Pontificia Universidad H H
&) JAVERIANA Clencias
4 conomicasy

ff,\‘ Facultad de
{ ¥
) . ./
Trabajo de Grado 2023-30 =% pogort FCEA  administrativas

Que una empresa aplique el uso del manual de procesos responde directamente a un
control interno y una cultura empresarial saludable, lo que le puede garantizar a la alta gerencia el
correcto cumplimiento de los objetivos propuestos para la empresa, ademas de evidenciar la
eficacia en las acciones y actividades asignadas a cada uno de los miembros que conforman la
organizacion (Vivanco, 2017). La importancia de la implementacion de este tipo de documentos o
herramientas radica en la profesionalizacién y optimizacion de procesos que muchas veces
terminan siendo burocraticos y restando tiempo para otras tareas mas importantes dentro de la
empresa. Acciones como la capacitacion de nuevos empleados, se verian reducidas en tiempo con la
ayuda del manual de procesos, el cual puede aclarar cuales son las tareas correspondientes de
determinada area o cargo dentro de la empresa (Macias et al, 2021), ademas de facilitar las gestiones
de un conducto regular donde se comprenda a quién se debe remitir un trabajador para el
cumplimiento de otras tareas y actividades que no correspondan a su puesto.

Sin embargo, aunque la implementacién de un manual de procesos impacte directamente
en los valores de responsabilidad, eficacia, eficiencia y economia de una empresa, al definir macro y
micro procesos de acuerdo con normas y leyes constitucionales, evitar duplicidad de funciones en
cargos, identificar los insumos y recursos necesarios para llevar a cabo cada proceso y al lograr la
definicién de un diagrama de flujo dentro de la empresa (Mufioz, 2007). Es preocupante evidenciar
que muchas de las empresas constituidas o que funcionan en Colombia carecen de este tipo de
documentos, bien sea por falta de conocimiento sobre como debe crearse y ponerse en practica, o
simplemente por no darle la relevancia que merece dentro de la constitucion de una empresa
(Estrada, 2018). Ese es el caso de la empresa MR Inversiones Inmobiliarias Sas, sobre la cual se
llevard a cabo la construccién y proposicion de un manual de procesos para optimizar el
funcionamiento y rendimiento en el area de ventas de esta.

La empresa MR Inversiones Inmobiliarias Sas brinda a los colombianos que se encuentran
en el pais y en el exterior, soluciones inmobiliarias que cuentan con excelente ingenieria y
arquitectura, mientras entregan a sus clientes edificaciones innovadoras, de alta calidad y
valorizacién (mrinversionesinmboliarias.com). Esta empresa, que ha sido por 5 afios representante
del Banco de Occidente, en el afio 2022 invirtié mas de $85.000.000.000 en 327 operaciones de
colombianos en el exterior, ademas de lograr el desembolso de $60.000.000.000 en el mismo afio (ver
anexo 1). Al ser una empresa que cuenta con presencia internacional, en mas de 54 paises gracias a
la alianza con el banco de occidente, realizando estudios de origenes de fondos, ingresos, centrales
de riesgos, referenciacién, entre otros; es necesaria la implementacién de diversas areas que se
encarguen de determinadas actividades y operaciones que permitan el correcto funcionamiento de
la empresa.

Por otra parte, MR Inversiones Inmobiliarias Sas se encarga también del disefio, compra y
administracion de diversos hoteles a nivel nacional, por lo que sus areas se dividen en dos teniendo
en cuenta las operaciones que deben llevar a cabo, enfocadas en las actividades de la empresa.

El 4rea propuesta para implementar este proyecto de grado es el area comercial, la cual

cuenta con dos secciones, el area comercial inmobiliaria y el area comercial hotelera, como lo
demuestra su organigrama:

Organigrama area comercial hotelera
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De forma superficial se pueden evidenciar algunos problemas en los organigramas de las
areas comerciales; sin embargo, para poder exponer las debilidades y deficiencias de esta area y
cOdmo podra mejorarse a través de la aplicacion del manual de procesos, se realizé un analisis tipo
DOFA en donde “a partir del uso de estudios complementarios como lo son el perfil de amenazas y
oportunidades, el perfil competitivo y el benchmarking”(Correa, 2010) se determinaran los procesos
a seguir en la creacion y propuesta de un manual de procesos:
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Anadlisis DOFA aplicado al drea comercial de la empresa MR Inversiones Inmobiliarias Sas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

MR INVERSIONES INMOBILIARIAS
cuenta con la alianza directa de los
bancos BBVA y Banco de Occidente.

En 2022 se realizaron 229 radicaciones
por parte de colombianos en el exterior,
lo que dio un monto total en las
operaciones de $62.947.794.000 (Ver
anexo 2)

A pesar de tener como competencia
directa otras inmobiliarias de renombre
como Amarilo o Construcciones Bolivar,
MR INVERSIONES INMOBILIARIAS es
la inica que cuenta con presencia en el
extranjero.

La empresa cuenta con estabilidad
Econdémica y sostenibilidad.

e Fallas en los procesos por falta de
claridad en la distribucién y
responsabilidad de las actividades.

e Los bancos aliados exigen el uso del
manual de procesos y
procedimientos, lo cual no existe
dentro del area de crédito de la
empresa.

e Falta de actualizacién en el
organigrama que permita
comprender qué cargos se encuentran
subordinados y cémo debe ser el
conducto regular. La falta de
organizacion dentro del area
comercial puede afectar la
competitividad de la empresa.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

El sector inmobiliario es uno de los
mercados mas solidos en Colombia
(Macias y Osorio, 2020), atin después
del decrecimiento generado en 2020 y
2021 por la pandemia y las medidas de
confinamiento.

La disminuciéon en los precios de
vivienda en Colombia (Yanquen et al,
2023) beneficia a MR INVERSIONES
INMOBILIARIAS SAS ya sea por el
incremento  de las  inversiones
extranjeras, o por el aumento en las
ventas de viviendas por parte del area
comercial.

El gobierno otorga diversos beneficios
tributarios a la industria hotelera desde
la crisis econémica del sector producida
por los efectos de la pandemia en 2020
(San Juan, 2021).

El aumento de la competitividad en empresas
tanto del sector turistico (Sotelo, 2016) como
del sector inmobiliario, en donde se aplican
practicas que benefician al talento humano,
como es el caso de actividades de cultura
organizacional saludable, dentro de las que se
destaca el uso del manual de procesos y
procedimientos.

Elaboracién propia.

Segtin lo planteado anteriormente en el analisis DOFA, es necesario realizar un cruce de
informacién que permita concretar las estrategias claves para permitir un posicionamiento en el
mercado inmobiliario y de inversiones a MR, todo a través del proceso de implementacién de un

manual de procesos.
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FO: En cuanto a su mayor fortaleza MR Inversiones Inmobiliarias deberia aprovechar la
alianza que tiene actualmente con los bancos BBVA y Banco de Occidente, logrando obtener
beneficios de financiamiento preferencial, logrando una capitalizacion en la disminucién en los
precios de la vivienda en Colombia. Estos beneficios podrian tener un impacto en la inversion
extranjera, donde se logre incentivar a nuevos inversionistas, aumentando las ventas de las
viviendas.

FA: Para lograr mitigar las amenazas, MR Inversiones Inmobiliarias deberia utilizar la
estabilidad econémica que mantiene actualmente, ademas de la sostenibilidad de la empresa, como
un respaldo que sea capaz de enfrentar la competitividad en el sector inmobiliario nacional. Esto
podria impactar en la mejora de la calidad de los servicios, logrando una mayor inversién y
retencion de los clientes.

DO: Uno de los problemas mas importantes a los que debe hacerle frente MR Inversiones
Inmobiliarias es la falta de claridad en los procesos, ademas de la ausencia del manual de procesos
y procedimientos, es por lo que uno de los pasos a seguir mas importantes debe ser la creacion de
un manual de procesos y procedimientos que permita una mayor eficiencia, aprovechando las
oportunidades que se estan presentando actualmente en el mercado nacional.

DA: Para enfrentarse a las amenazas es necesario que MR Inversiones Inmobiliarias mitigue
las debilidades organizativas y de procesos que podrian verse agravadas por la creciente
competencia en el sector. Para lograr esto se debe realizar una reestructuracion interna de los
procesos, que aclare la distribucion de las responsabilidades, permitiendo que la empresa aclare
algunos aspectos organizativos, que le permita adaptarse rapidamente a los cambios y exigencias
del mercado.

Teniendo en cuenta este analisis, se puede determinar que la amenaza registrada en el
modelo DOFA pareciera no ser tan grave teniendo en cuenta el contexto de una empresa de
reconocimiento nacional e internacional, ademas de estar respaldada por el Banco de Occidente y
contar con la alianza directa de BBVA, teniendo como resultado un gran volumen de inversiones
extranjeras. No obstante, esta amenaza hace dificil que la empresa cuente con las herramientas
necesarias para lograr una competitividad que le permita mantener determinada posicion dentro
del mercado, muchas veces quedandose atras frente a otras empresas de la competencia; en especial
si se hace hincapié en el hecho de que el manual de procesos y procedimientos es un requisito para
mantener las alianzas estratégicas, posibilitando la posible debilitacion de las relaciones comerciales
con los socios aliados. Esto hace que MR Inversiones Inmobiliarias sea sobrepasado por empresas
de la competencia, tanto en el mercado hotelero como inmobiliario, las cuales si aplican manuales
de procesos y procedimientos, que les permite tomar acciones estratégicas de forma eficaz y
optima.

Algunos de los indicadores que deben ser tenidos en cuenta en el proceso de
implementacién de manual de procesos y procedimientos son las cifras del area comercial
correspondientes al cumplimiento de las metas propuestas para cada mes, ademas de la utilidad
obtenida durante la operacion del area comercial.

Cifras del drea comercial de MR Inversiones Inmobiliarias.

Radicaciones 61%

Operaciones 44%

Aprobaciones 15%
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Elaboracion propia.

Actualmente el drea comercial de la empresa representa las siguientes cifras, las cuales a
pesar de ser positivas, se creen han sido impactadas por la falta de un manual de procesos que
procure la mejora en el rendimiento de las actividades de gestion interna, es por esto que se plantea
que un posible impacto que podria servir como indicador de mejora en las actividades seria el
aumento en un 20% de las radicaciones anuales de la empresa.

Teniendo en cuenta las operaciones llevadas a cabo por MR Inversiones Inmobiliarias sas y
la distribucién de su area comercial, evidenciando ademas falencias a la hora de distribuir las
responsabilidades y actividades de cada cargo de esta area, el presente proyecto se plantea como
pregunta problema: ;Qué cambios y mejoras se pueden lograr o evidenciar por la
implementacion de un manual de procesos internos en el area de ventas de MR Inversiones
Inmobiliarias sas?

2. REVISION DE LA LITERATURA

Para poder entender la importancia e impacto que puede tener un manual de procesos y
procedimientos dentro de la empresa MR Inversiones Inmobiliarias Sas es importante aclarar, como
primera medida, algunos de los conceptos que refieren al manual de procesos y procedimientos.
Teniendo esto en cuenta, se plantean los siguientes interrogantes: ;qué es un manual?, ;por qué es
importante crear un manual de procesos y procedimientos?, ;por qué es necesario registrar los
procedimientos de un 4area o empresa?; para poder responder después: ;cémo debe
implementarse?, ;qué se logra con su intervencion? Asi pues, procederemos a dar una respuesta
tedrica a las primeras preguntas para después fundamentar las segundas preguntas.

El manual es una recopilacion textual, la cual se destaca por recoger de forma minuciosa y
detallada, cada una de las instrucciones que deben ser seguidas para realizar actividades
determinadas en cierto contexto (Ortiz, 2008). El manual debe ser de facil comprensién, para que el
aprendizaje de estas funciones sea sencillo y claro. Un manual se destaca muchas veces por ser
atemporal, de modo tal que cualquier persona interesada en llevar a cabo determinada acciéon
consignada en este texto, pueda hacerlo a pesar de la antigiiedad del material bibliografico.

Ahora bien, para entender a qué se hace referencia cuando se habla de los procesos y
procedimientos, se hace necesario hablar de la Ley 87 de 1993, donde se define el control interno en
el articulo 1, en el cual se aclara que:

Se entiende por control interno el sistema integrado por el esquema de
organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y demas mecanismos de verificacion y evaluacién que son
adoptados por una entidad; con el fin de procurar todas las actividades, operaciones
y actuaciones, asi como la administracién de informacién y de los recursos, para que
se realicen de acuerdo a las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las
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politicas trazadas por la direccién y atencion de metas y objetivos previstos. (Ley 87
de 1993, art 1)

Es decir, que la instauracién de un control interno requiere de un proceso; es mas, el control
interno puede y debe ser determinado como un proceso en si mismo. Los procesos responden como
un medio para un fin, es decir, el mapa de ruta que debe ser implementado para alcanzar un
objetivo. Los procesos en si mismos deben ser entendidos como actividades agrupadas que
interactdan y se relacionan a través de los recursos, generando rutas que permiten un resultado que
a su vez satisface una o varias necesidades (Arroyo y Cafidn, 2012). Por otra parte, un
procedimiento debe ser entendido como la manera especifica en la que debe realizarse una
actividad o proceso. Esto quiere decir que un manual no puede ser exclusivamente de procesos o de
procedimientos, sino que para que se logra un 6ptimo control interno es necesario que el manual
contemple tanto el proceso como los procedimientos.

Seria congruente preguntarse entonces por qué es pertinente crear un manual de procesos y
procedimientos, cual es realmente su justificacion. Asanza et al (2016), determinan que un manual
de procesos y procedimientos debe cumplir con las siguientes funciones: identificar las actividades
que deben ser realizadas de forma interna en la empresa para lograr los objetivos propuestos,
determinar qué actividades deben ser implementadas, modificadas o desechadas teniendo en
cuenta los objetivos y requerimientos de la organizacién; determinar y validar la estructura
organizacional interna de un d4rea especifica o de la empresa; verificar el correcto orden y
funcionamiento de cada una de las actividades asignadas al personal del departamento; mejorar los
niveles de productividad de un departamento determinado o de la empresa en general; contar con
una guia practica para la induccién del nuevo personal, puntualizando qué tareas corresponden al
cargo asignado.

En este orden de ideas, es necesario puntualizar qué usos o beneficios tiene el manual de
procesos y procedimientos dentro de la planeacion organizacional. Ruiz Becerra (2022) expone los
siguientes: se logra que los procesos de una empresa se fundamenten dentro de un marco
administrativo y juridico; lograr una uniformidad entre los criterios de la empresa para la
optimizacién y las actividades propuestas para un cargo especifico; métodos de trabajo
estandarizados; desarrollo eficiente de las actividades; que exista un uso correcto de los datos que
se manejan dentro de determinada area o cargo; delimitar las funciones o actividades que
corresponden a un cargo; mejora en el control administrativo y en la toma de decisiones
estratégicas, entre otros beneficios que se reflejaran a largo plazo en el area o departamento en el
que se implemente el manual de procesos y procedimientos.

Varios autores e investigadores han tratado de concluir de forma concreta qué deben contener
los manuales de procesos y procedimientos que son implementados dentro de una empresa.
Rodriguez (2016) destaca que no existe una “uniformidad” en la forma en que deben ser creados los
manuales, ya que estos deben responder exclusivamente al drea o empresa para la cual se esta
disefiando el manual; sin embargo, aclara que hay algunos elementos primordiales que no deben
ser pasados por alto, entre los cuales recomienda: la identificacion de la empresa, el indice,
introduccion, objetivo del manual, cual sera su alcance, bajo qué politicas se rige, qué drea o
empresa es responsable de su disefio e implementacién; un diagrama de flujo que exponga el
funcionamiento de los cargos en un area y la manera en la que se deben llevar a cabo determinadas
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actividades; cudl es la estructura procedimental y un glosario que le permita a cualquier empleado
comprender lo expuesto por el manual.

Por otra parte, Asanza et al (2016), propone que, si bien el manual si debe responder a las
necesidades estructurales y objetivos de una empresa o area, debe también existir una estructura
estandarizada para que cualquier persona pueda tener una familiaridad con la ubicacion del
contenido consignado dentro del manual. Es asi como Asanza et al (2016), plantean la siguiente
estructura: identificacion de la empresa (debe contener logotipo, nombre, fecha, responsables del
disefnio del manual y un cédigo); indice del contenido; un proélogo en el cual se describa de forma
breve lo que se puede encontrar dentro del manual; qué objetivos tiene; qué area de aplicacion
tiene; quienes son los responsables de implementar el manual; qué politicas de operacién rigen al
manual (lineamientos y responsabilidad del personal; conceptos (definiciones de los términos
complejos que hayan sido utilizados en el manual); procedimientos (explicacién de los procesos) y
diagramas de flujo.

Si bien, como se pudo notar, existen diversos procesos para crear un manual de procesos y
procedimientos, se podrian agregar otros elementos que muchas veces se pasan por alto y son muy
necesarios para la creacion de un sistema que permita el correcto funcionamiento de una empresa:

a) Perfil del ocupante de un cargo: debe sintetizar las caracteristicas ideales del ocupante
de un puesto, incluyendo qué formacién profesional deberia tener, habilidades y
conocimientos, ademas e la capacitacién técnica y caracteristicas sociales y psicoldgicas
(Hernandez citado en Berrio y Franco,2021); en un retrato hablado que haga mas
sencillo el proceso de seleccién del personal.

b) Analisis y descripcion de los cargos: Este es un paso importante en el que se deben
categorizar, clasificar y analizar las unidades productivas teniendo en cuenta la carga
laboral y la capacidad en recursos humanos con la que cuenta la empresa. Se
recomienda que esta seccidn sea titulada como “descripcion de puestos”, en donde se
prioricen las labores que corresponden a cada cargo, teniendo en cuenta también el
perfil del ocupante. Esta seccion ayudard a la delimitacion de funciones y
responsabilidades, evitando la duplicidad de las funciones y mejorando los sistemas
de trabajo, fortaleciendo los programas de capacitacion gracias a la claridad en las
funciones; ademds de retribuir de forma adecuada al personal, reconociendo las
aptitudes del trabajador (Berrio y Franco, 2012).

c¢) Disefio de cargos: En esta seccion se deberian tener cuatro consideraciones: los
objetivos de la organizacion para la que fue creada el cargo, las consideraciones legales
e industriales que tienen en cuenta la forma en la que se debe hacer una tarea de forma
eficiente, las cuestiones ergonomicas donde se tienen en cuenta las capacidades fisicas
y mentales con las que deben contar los trabajadore y las cuestiones de
comportamiento, que influyen directamente en la creaciéon de un ambiente y una
cultura organizacional que sea amable y adecuada para cada uno de los trabajadores,
mejorando su desempefio en el cargo que les corresponde (Berrio y Franco, 2012). Este
apartado facilitara el proceso de seleccion del personal, haciendo mas competente el
grupo de trabajo de un area o empresa, ya que se seleccionara personal que se
encuentre capacitado; permitiendo que la organizacion o area pueda alcanzar sus
objetivos de forma eficiente. Asi mismo, se facilitard el proceso de capacitacion del
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personal, donde ya no se optara por ensefar las aptitudes o herramientas necesarias
para cumplir con el cargo, sino que se velard por la constante actualizacion del
personal en nuevas formas de realizar las funciones, que sean mas eficientes y que
optimicen la operacion dentro del area, haciendo la empresa mas competente.

Ahora bien, es importante tener en cuenta que un manual de procesos y procedimientos no
puede hacerse de forma aleatoria, sino que debe contar con una serie de fases en el proceso de su
creacién que den cuenta del conocimiento de las funciones que se deben cumplir dentro de cada
area de la empresa por parte de su disenador, incluso si el manual esta enfocado a una sola area de
forma exclusiva (Cabra, 2021). Son en total 7 las etapas recomendadas para la elaboracién de un
manual de procesos y procedimientos, dentro de las cuales se incluye:

Planeacion, donde se da el enfoque requerido al manual, identificando los problemas que
tiene en ese momento la empresa, o que pueden suceder al momento del disefio del manual, en esta
etapa se analizan de forma general los organigramas del area o empresa, los procesos que se llevan
a cabo actualmente, y si se han llevado a cabo estudios para realizar un manual de procesos con
anterioridad.

Recopilacién de datos, es una fase de investigacion documental, donde se debe recurrir al
archivo de la empresa para conocer la historia del area y la razén de los objetivos de esta; en esta
misma fase se puede recurrir a encuestas o entrevistas enfocadas en el area de la empresa o en la
organizacion en general para las que se esta haciendo el manual. En esta fase también se hace
esencial la observacion por parte de los disefiadores, permitiendo la comprobaciéon de los datos y
completando la informacion con el fin de tener todo claro para ponerlo en el manual.

Analisis de datos, esto permitird que con la informacién recopilada puedan tenerse en
cuenta los diferentes procesos que lleva a cabo el drea. Aqui se deben cumplir tres tareas
principales, la identificaciéon en la estructura organica, la identificacién de las actividades y
funciones de cada cargo y su respectiva delimitacion, y la relacién de los puestos de trabajo con
elementos materiales (Rodriguez, 2016).

Elaboracion del proyecto, esta es la fase de desarrollo, donde se plasmara la informacion de
forma concreta, ordenada y clara, teniendo en cuenta las propuestas de mejora que se hacen al 4rea
o empresa para la optimizacion de las tareas. Aqui se deben tener en cuenta el contenido del
manual, como se expuso anteriormente.

Autorizacion, en esta fase los directivos de la organizacién deben realizar una revision
exhaustiva del manual, comprendiendo las sugerencias y propuestas de mejora, y aprobandolas
para su aplicacion.

Implementacion, el manual deberd ser distribuido para todos los colaboradores e
integrantes de la empresa, explicandoles brevemente su funcionamiento y en qué momento debe
ser consultado.

Revision y modificacidn, el manual deberia ser aplicado durante un periodo de prueba, este
plazo debera ser determinado por los directivos de la empresa o drea, para posteriormente realizar
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un chequeo que compruebe qué medidas se ajustaron a la necesidad del area, o resolvieron las
problematicas de la empresa, y qué medidas no funcionan o entorpecen la operacion. A partir de
esta evaluacion se realizaran las modificaciones pertinentes para la eventual correccién del manual
y su posterior aplicacion.

No hay que olvidar que el manual debe ser revisado constantemente, ya que, debido a la
actualizacion de las formas de trabajar para las organizaciones, se hace necesario mantener una
actualizacion de los procesos y procedimientos consignados en el manual.

Una vez aclarado qué es un manual de procesos y procedimientos, debemos responder
otras preguntas planteadas al inicio de este apartado: jcdmo debe implementarse? Y ;qué se logra
con su intervencion? Sin embargo, estas preguntas no pueden responderse desde un contexto
generalizado, sino que es necesario que sean resueltas en un contexto especifico como es el caso de
las compafiias de inversiones inmobiliarias y hoteleras.

En primer lugar, es importante destacar algunas de las fortalezas expuestas en el analisis
DOFA en el diagnostico de la empresa. El sector inmobiliario, como se resaltd anteriormente, se
encuentra recuperandose de una baja porcentual en las inversiones a raiz de la pandemia por
COVID-19 que afecté a muchas familias, en especial por las garantias que se ofrecieron a los
inquilinos para que no tuvieran que abandonar sus viviendas a pesar de la falta de pago (Macias,
2020). Sin embargo, el sector inmobiliario siempre ha sido uno de los mas fuertes dentro de la
economia colombiana. Enriquez (2013) apunta a que las alzas en los precios de los inmuebles, en
especial en las ciudades principales del pais, y en especial en el municipio de Cundinamarca, se
debe muchas veces al alto porcentaje de migracion interna que existe hacia estas ciudades
(Enriquez, 2013). Por otra parte, Santana (2014) destaca que en cuanto inversion extranjera, este
sector se ha visto especialmente beneficiado durante los afios 2022 y 2023, esto tiene que ver
principalmente con la creaciéon de fondos de inversién inmobiliaria, los cuales quitan algunos
obstaculos que le causan inseguridad a los inversionistas, debido a la incertidumbre en el mercado
de valores, ya que en Colombia estos fondos se encuentran amparados en la legislacion de carteras
colectivas, instauradas a partir del decreto 2175 de 2007, “que regula la captacion de activos para la
obtencion de resultados econémicos”(Santana, 2014). Empresas como MR Inversiones Inmobiliarias
se ven beneficiadas por este movimiento en el mercado de la finca raiz, lo que la obliga a
mantenerse competitiva frente a otros adversarios que tienen procesos internos claros y concretos,
que se actualizan para seguir al tanto de lo que demanda el mercado.

Igualmente, el sector hotelero también hace parte importante de la economia interna en los
paises, especialmente en paises como Colombia, donde se obtiene una alta afluencia de viajeros
extranjeros, en especial en temporada alta. Si bien, al igual que al sector inmobiliario, la pandemia
afecté la inversiébn nacional y extranjera, algunas de las politicas implementadas para la
reactivacion del comercio, como los beneficios tributarios para las empresas hoteleras, han ayudado
a que este sector del mercado se reponga (San Juan, 2021). En el caso de MR Inversiones
Inmobiliarias es importante tener en cuenta que el sector turistico se ha trasladado al sector
electronico, permitiendo mayor visibilidad a emprendimientos locales o pequefios y medianos
empresarios que se dedican al servicio hotelero (Oliveros y Martinez, 2017). Si bien MR Inversiones
Inmobiliarias se dedica principalmente al sector de bienes raices, también es importante denotar
que procesos como la migracién de extranjeros y la gentrificacién beneficia el mercado nacional,
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haciendo que las viviendas funcionen muchas veces como casas de alquiler que como hogares
establecidos (Saenz, 2016). Como consecuencia a esto, la industria hotelera mundial ha tenido un
alto crecimiento, lo que obliga a que empresas interesadas en posicionarse cuenten con
herramientas internas que las hagan competentes. Para el caso de Colombia se estima una inversion
extranjera que sobrepase el 10% anual que ha mantenido desde 2004 (Méndez et al, 2018) lo que
obliga a que las empresas de este sector presten especial atencidn en aspectos como la mejora de la
calidad, en especial para aquellas organizaciones que no poseen ningtn sistema de control interno.

De las ideas anteriormente expuestas se puede concluir que el manual de procesos y
procedimientos no solo se hace imperante, sino que obligatorio, para que MR Inversiones
Inmobiliarias pueda responder con procesos de calidad a los beneficios que estan teniendo ambos
sectores econdmicos. Para demostrar el impacto que puede tener la aplicaciéon de un manual de
procesos en el area comercial de la empresa, se realizé una bisqueda bibliografica que incluyo los
términos “manual de procesos”, “sector inmobiliario”, “sector hotelero” y “area comercial”. Existen
sobre este tema varios resultados; sin embargo, para este proyecto se tuvieron en cuenta tres
trabajos, uno por cada sector y otro del area financiera de una empresa de inversiones
inmobiliarias, que ejemplifican los beneficios y procesos que conlleva la implementacién del

manual de procesos y procedimientos en el area comercial.

Arroyo y Cafion (2012), realizaron un disefio de un manual de procesos y procedimientos para
la divisién financiera de Araujo y Segovia S.A. En este trabajo problematizaron el hecho de que la
empresa aun no habia creado un manual de funciones y procedimientos, ya que venia de ser una
empresa familiar y consideraban que no era necesario, ya que su conocimiento era netamente
empirico. Para esto Arroyo y Cafién (2012), realizaron procesos de analisis y observacion de la
distribucion de la empresa, en especial del area financiera o de cartera, en donde se encontraba la
mayor incidencia de problematicas y procedimientos duplicados. Como resultado obtuvieron un
manual de procesos y procedimientos, en donde plantearon un organigrama y describieron cada
uno de los puestos y cargos que correspondian al drea financiera, caracterizando el perfil de quienes
debian ocupar estos cargos, ademas de delimitar sus funciones y tareas. Con esto se logré una
optimizacion del area financiera, donde se concluy6 que esta area es un punto neuralgico para la
empresa, ya que es necesario que los colaboradores puedan identificar plenamente cada uno de los
procesos para poder estandarizar las actividades y optimizarlas (Arroyo y Cafién, 2012).

Sanchez (2022), realizé la propuesta de un manual de procesos en el area de Control y Gestion
Inmobiliaria Administracion propia para el estado integral de resultados de shopping de la
empresa Cencosud Colombia, en donde realizé un analisis completo de la empresa a partir de
matrices como MEFE, MEF], PEYEA, PESTEL y DOFA, teniendo en cuenta asi mismo el entorno y
contexto empresarial, ademas de sus recursos de infraestructura y de personal. Es asi como se
trabajo en dos niveles, uno interno y uno externo, para poder determinar la metodologia con la que
se debia avanzar el proyecto y finalmente la creacién de un manual de procesos y procedimientos
que se encontrara actualizado y permitiera una comprension del estado integral de resultados.
Dentro del manual propuesto se utilizaron diagramas de flujo, graficas y ejemplos visuales que
permitieran a los trabajadores una facil comprensién de las tareas que debian llevar a cabo.
Finalmente, Sanchez (2022) concluye que el manual de procesos y procedimientos debe ser
entendido como respuesta a una problematica identificada al interior de una organizacién y que
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obedece principalmente a la falta de actualizacion de las tareas y los cargos, siendo necesario
estandarizarlos de manera periddica.

En el caso del area hotelera, Hoyos (2010), propone la creacién de un manual de procesos
administrativos para La Riviera Hotel. La elaboracidon de este manual se encuentra establecida por
modelos anteriormente estandarizados que sirvan en funcién del cumplimiento de ciertos
parametros y actividades que deben ser llevadas a cabo de forma interna en una empresa hotelera.
Para este manual se problematizan los procesos administrativos y se distribuyen en subprocesos,
como lo son los cobros de cartera, la auditoria de las habitaciones, las ventas, la seleccion de
personal y la coordinacion del personal, para poder ejemplificar cada uno de estos subprocesos se
lleva a cabo la elaboracién de diversos diagramas de flujo que son claros y congruentes con las
funciones y tareas que deben ser llevadas a cabo por cada area. Como conclusion Hoyos (2010)
destaca que un correcto seguimiento del manual de procesos y procedimientos se vera reflejado en
el aumento del compromiso de los trabajadores para el desarrollo de las tareas y actividades, lo que
garantizara mejores resultados administrativos que beneficiaran a la empresa.

Como se puede observar, cada uno de estos trabajos destaca la importancia de la
implementacién del manual de procesos en las areas correspondientes, en cada uno de los sectores
del comercio al que responde las empresas objeto de estudio. MR Inversiones Inmobiliarias tiene
como responsabilidad aplicar estas herramientas para poder destacarse en ambos mercados, y
seguirse posicionando como una empresa confiable a nivel nacional e internacional.

Con respecto a las estrategias que pueden ser utilizadas para la elaboracién del manual de
procesos y procedimientos, se recogieron algunas de las planteadas por diversos autores, para ser
revisadas y aplicadas en el caso de MR Inversiones Inmobiliarias.

a) Analisis de procesos: A través de un diagnoéstico y andlisis se podran comprender los
procesos internos de determinada drea o empresa de inicio a fin (Beltran et al, 2022)

b) Diagramas de flujo: Se realiza un mapeo visual sobre los procesos llevados a cabo dentro de
un area de la empresa como la resolucién de problemas, el seguimiento y evaluacion;
identificando retrasos gracias a posibles cuellos de botella 0o procesos que no se estén
llevando a cabo correctamente. (Panorama, 2020).

c) Entrevistas y encuestas: Este instrumento permite conocer la percepcion que tienen los
colaboradores sobre los procesos internos que se llevan a cabo en la empresa (Barquero et
al, 2021)

3. OBJETIVOS

Objetivo General:
Desarrollar una propuesta de manual de procesos que tenga en cuenta las actividades internas del
area de ventas, permitiendo la mejora en el rendimiento, aumentando un 20% las radicaciones
realizadas por el drea comercial en un plazo de seis meses desde su aplicacion.

Objetivos Especificos / Hipotesis:
1. Realizar un diagndstico sobre los procesos y actividades que se llevan a cabo dentro del
area de ventas, determinando qué fallas existen en los procesos que no permiten llevar a
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cabo actividades eficientes, esto con el fin de optimizar tiempos de procesos y
capacitaciones e identificar si existen funciones duplicadas o que varios funcionarios la
llevan a cabo.

2. Determinar las fallas que son percibidas de forma externe a través de un proceso de PQRS
en donde se puedan detectar las inconformidades o sugerencias de los clientes, con el
propésito de mejorar la tasa de conversion de leads para el afio 2024.

3. Crear un diagrama de flujo que permita entender la forma en la que se desarrollan los
procesos internos del area de ventas en el plazo de un mes de trabajo, este contara con la
descripcidon detallada de las tareas completas del funcionario, los tiempos que requiere
cada uno de estos procesos, el cémo se desarrolla cada uno y la frecuencia de
implementacién.

4. METODOLOGIA

La metodologia propuesta para la realizacion de este proyecto es principalmente cualitativa, lo
que quiere decir que recoge ciertas técnicas de recolecciéon, modelos de analisis y teorias que
privilegian el significado de los resultados obtenidos (Sanchez, 2005). Se determina el uso de esta
metodologia ya que los objetivos estan planteados a partir de la revision de la teoria obtenida a
través de fuentes secundarias como lo son el uso de bases de datos universitarias y la busqueda de
textos académicos, tesis y articulos que hicieran referencia a la importancia de la creaciéon de los
manuales de procesos en la industria empresarial colombiana.

En el caso del primer objetivo la metodologia cualitativa recae en los procesos de observacion,
recoleccion, disefio y analisis de los procedimientos llevados a cabo por el area comercial de la
empresa, lo cual mostrara un avance importante en donde se puedan detectar de forma correcta las
fallas internas del 4rea, los doble procesos las responsabilidades subrogadas, ademas de otras
implicaciones que no permiten el avance dptimo de la operacion.

En el segundo objetivo no se descarta el uso de un componente mixto, el cual sirve como una
perspectiva integradora de los componentes de investigacién, donde se busca un complemento
metodoldgico con los datos obtenidos tanto de forma cuantitativa como cualitativa (Gonzalez y
Ricalde, 2021) en el cual se tengan en cuenta las estadisticas y porcentajes obtenidos a partir del
disefio de una encuesta guiada a la recoleccion de PQRS que permita conocer las apreciaciones que
puedan tener los clientes mas distinguidos de MR Inversiones Inmobiliarias a nivel interno.

Herramientas como el diagrama de flujo aplicadas en el tercer objetivo refieren exclusivamente
a un componente cualitativo; sin embargo, no se descarta el uso de un componente mixto, en donde
a través de KPIs, estadisticas y porcentajes pueda evidenciarse el impacto de la implementacion de
un manual de procesos dentro del drea de ventas de una empresa.

Finalmente, la metodologia propuesta para el desarrollo de este proyecto esta compuesta por
una secuencia de pasos o procesos que permitiran llevar a cabo labores de investigacion que
permitan dar respuesta a la pregunta problema y una solucién a cada uno de los objetivos
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propuestos, determinando la importancia de la creacidon y puesta en practica de un manual de
procesos en cualquier empresa que haga parte de la industria colombiana.

5. RESULTADOS

Obijetivo especifico 1: Realizar un diagndstico sobre los procesos y actividades que se llevan a cabo
dentro del area de ventas, determinando qué fallas existen en los procesos que no permiten llevar a
cabo actividades eficientes, esto con el fin de optimizar tiempos de procesos y capacitaciones e
identificar si existen funciones duplicadas o que varios funcionarios la llevan a cabo.

El procedimiento determinado para el diagnostico y la recoleccion de informacion sobre los
procesos y actividades desarrollados dentro de la empresa es el levantamiento de procesos, el cual
es definido por Garcia Cruz (2013) como el medio para establecer la informaciéon apropiada para
generar una propuesta de implementacién, obteniendo indicadores y documentacién
correspondiente para lograr encontrar las fallas en las que podria estar recayendo MR
INVERSIONES INMOBILIARIAS SAS, y cuales seran las nuevas propuestas para mejorar estas
problematicas.

Para el levantamiento de procesos se proponen seis preguntas: el qué, como, cuando,
donde, porqué y quién; donde se determinara la importancia del procedimiento dentro de la
empresa, quién esta encargado de las actividades de este proceso, cudles son y qué fallas o errores
existen.

Para realizar este levantamiento de procesos se llevaron a cabo tres sesiones semanales de
dos horas, en las que se entablé un didlogo con cuatro funcionarios de MR INVERSIONES
INMOBILIARIAS SAS del area comercial, con el proposito de identificar algunos de los procesos

que tenian que llevar a cabo en cada uno de sus cargos.

La primera area en la que se realizd el levantamiento de procesos fue en gestion de crédito.

Tabla 1. Creacion y asignacion de clientes.

GESTION DE CREDITO

RESPONSABLE Gerente de crédito (Disney Vargas) y director operativo (Fabio Castro)

PROCEDIMIENTO | Creacién y asignacion de clientes

QUE Es el insumo primario de la operacion, es decir, MR INVERSIONES
INMOBILIARIAS depende de los clientes para llevar a cabo la operacion.

-Se recibe una informaciéon que puede provenir de diversas fuentes (banco,
constructoras, freelance, canal digital, referido cliente, correo electrénico y
WhatsApp o la gerencia comercial), donde se especifica nombres, teléfono de
contacto, correo electrénico, detalle de la inversion (valor del inmueble, monto de
crédito).

-Después se ingresa al CRM ZOHO ONE, para realizar la creacion en el moédulo de
candidatos (subtitulo de la pagina oficial de ZOHO ONE), donde se inicia desde
“crear candidato” aca se diligencia la informacion del cliente, finalizando asi en el
botén guardar, el cual se encuentra en la parte superior derecha.

COMO
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- Este cliente lo gestiona un ejecutivo comercial, realizando un perfilamiento y una
recolecciéon documental.

-Una vez se contacta al cliente, se informa a la fuente (banco, constructoras,
freelance) el perfil y avance del cliente.

-El director operativo realiza seguimiento diario de los clientes, y semanalmente se
realiza una revision detallada cliente por cliente (one to one), donde se retine con
cada uno de los ejecutivos para el analisis de los clientes gestionados.

CUANDO Todos los dias de la semana, es la primera actividad que se realiza, en 3 cortes, 7:30
am-11:00 am- 2:00 pm
DONDE En la oficina de MR INVERSIONES INMOBILIARIAS.
POR QUE Para captar clientes, y asi cumplir las metas propuestas por gerencia general, y el
presupuesto de la unidad de crédito.
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 2. Revision de correos.

GESTION DE CREDITO
RESPONSABLE Director operativo (Fabio Castro)
PROCEDIMIENTO | Revision de correos
QUE Se revisan uno a uno los correos ingresados
-Se ingresa a Outlook 365
-Se ingresa al correo director@mrinversionesinmobiliarias.com
-En bandeja de entrada se revisan uno a uno los correos del dia
COMO -Hay correos que son de caracter inmediato para el director operativo, a los cuales se
les da una respuesta inmediata. También se gestionan los correos que no han tenido
una respuesta por parte de la fuente (bancos, constructoras, freelance), y por tltimo
se realiza apoyo en correos de los ejecutivos comerciales (analista de crédito y
coordinador de organizacién)
CUANDO Todos los dias de la semana, en 4 cortes, 7:30 am-11:00 am-2:00 pm-4:00 pm
DONDE Correo electronico
. Obtener una buena comunicacién, y respuesta asertiva con las fuentes (bancos,
POR QUE constructoras, freelance) y entre los diferentes departamentos internos de la empresa
MR.
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Elaboracion propia.

Tabla 3. Llamadas y chat de WhatsApp

GESTION DE CREDITO
RESPONSABLE Director operativo (Fabio Castro)
PROCEDIMIENTO | Llamadasy chat de WhatsApp
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QUE Se hace uso del teléfono corporativo de la empresa
-Se realizan llamadas comerciales a clientes potenciales, para persuadir y convertir
los clientes, en créditos hipotecarios y monetizaciones.
COMO -Se revisa WhatsApp, se da respuesta via texto y por llamada de WhatsApp.
-Por este medio se hace seguimiento comercial a los clientes nuevos o inactivos.
-De los clientes que estan interesados en iniciar o retomar proceso se da pasa al
procedimiento de creacion y perfilacion de clientes.
CUANDO Todos los dias de la semana, en 4 cortes, 7:30 am-11:00 am-2:00 pm-4:00 pm
DONDE WhatsApp Bussiness
POR QUE Para apoyar el proceso comercial de radicaciones de crédito.
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Elaboracion propia.

Tabla 4. Actualizacion de radicaciones y acompaiiamientos.

GESTION DE CREDITO
RESPONSABLE Director operativo (Fabio Castro)
PROCEDIMIENTO | Actualizacién de radicaciones y acompafiamientos.
QUE Mantener al dia la data de radicaciones y acompafiamientos en el drive del CRM
ZOHO (sheets)
-Se confirma con la analista de crédito, las radicaciones y el estado de cada solicitud
de radicacion.
COMO -Con base a la informacion de la analista de crédito, se suministra la informacion al
CRM ZOHO (sheets)
-Mantener un control de actualizaciéon de la data de radicaciones vy
acompanamientos.
CUANDO Dos dias a la semana, una hora cada dia.
DONDE En la oficina de MR
POR QUE Para informar a la gerencia general el avance de las metas mensuales
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Elaboracion propia

Tabla 5. Monetizacion

GESTION DE CREDITO
RESPONSABLE Director operativo (Fabio Castro)
PROCEDIMIENTO | Monetizacion
QUE Es un producto de envio de divisas del extranjero, con el tnico fin de compra de
vivienda en Colombia.
-Se realiza una gestion comercial, se atiende a un cliente por llamada telefénica o
COMO

texto por WhatsApp, con el fin de indicarle paso a paso el proceso de monetizacion.
-El director operativo se presenta con el cliente, se da una breve introduccién de la
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empresa, y se explica el proceso.

-Proceso de monetizacion: el cliente realiza una transferencia a una cuenta de
compensacion de la empresa en el banco BBVA Colombia, esta transferencia llega en
dolares, de 24 a 48 horas se valida con banco, el ingreso de los recursos a la cuenta,
una vez este el dinero en la cuenta se llama a banco en tiempo real, para negociar la
TRM del dia, una vez se hace el cambio de moneda de dolares a pesos, se procede a
enviar los recursos a la promesa compraventa o encargo fiduciario segtin sea el caso
de la compra.

-Para finalizar el proceso, se le envia al cliente comprobante de la transferencia
realizada con el soporte de la monetizacién (TRM negociada).

CUANDO Tres dias a la semana, se realiza gestion intercalada
DONDE En la oficina de MR

POR QUE Para aumentar los ingresos de la empresa y lograr las metas establecidas.
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Elaboracion propia

Tabla 6. Control de equipo de crédito.

GESTION DE CREDITO

RESPONSABLE Director operativo (Fabio Castro)

PROCEDIMIENTO | Control de equipo de crédito

QUE Manejar el recurso humano del equipo de crédito, estableciendo parametros de
control.

-Rectificar que el personal cumpla con su horario laboral (7:30 am-4:30 pm, 8:00 am-
5:00 pm), se realiza un conteo visual para confirmar asistencia.

-A las 7:30 am se validan las tareas de los ejecutivos, luego en el primer corte (12:30)
COMO se revisan que tareas han sido ejecutadas, y en el segundo corte (4:00 pm) se revisan
que todas las tareas hayan sido culminadas.

-Para finalizar, en cuanto al tema de incapacidades y permisos, el director operativo
es la persona autorizada para aprobar dichas solicitudes o tomar acciones en caso de

necesitarla.
CUANDO Todos los dias de la semana
DONDE En la oficina de MR
POR QUE Para tener un control y una cultura organizacional dentro de la empresa.
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Elaboracién propia.

Tabla 7. Comisiones

GESTION DE CREDITO

RESPONSABLE Director operativo (Fabio Castro)

PROCEDIMIENTO | Comisiones
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QUE Pagos que se le realiza a ejecutivos comerciales por convertir clientes y cumplir con
las metas establecidas.
-Se revisan las radicaciones del mes, con los comprobantes de acompafamiento, se
diligencia un formato en Excel en el cual se refleja el ingreso a la empresa y el valor a
COMO pagar al ejecutivo comercial.
-Se confirma la informacién de los soportes de pago con el formato de Excel y se da
aprobacién y visto bueno, por parte de la direccién operativo y comercial.
CUANDO Los dias 5 de cada mes
DONDE En la oficina de MR
POR QUE Para incentivar la colocaciéon y aprobacion de créditos para colombianos en el
exterior.
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Elaboracion propia.

Tabla 8. Metas, presupuesto, radicaciones y aprobaciones.

GESTION DE CREDITO
RESPONSABLE Director operativo (Fabio Castro)
PROCEDIMIENTO | Metas, presupuesto, radicaciones y aprobaciones.
QUE Revisién de los resultados y comparacién con los objetivos fijados por la gerencia
general, procurando la preservacién de la empresa a corto, mediano, y largo plazo.
-Segtn los indicadores del afio anterior, se proyectan metas con un crecimiento entre
un 20% y 30% establecidos por la gerencia general.
-Se lleva un control de las radicaciones, para asi generar un avance en las
COMO aprobaciones.
-Se debe tener el detalle de cada uno de los clientes radicados, para controlar la
operacion, y lograr concretar al cliente de inmediato.
-Se establece una meta semanal por cada uno de los ejecutivos para el cumplimento
mensual del presupuesto.
CUANDO Todos los dias de la semana
DONDE En la oficina de MR
POR QUE Para que la empresa crezca con la proyeccion implementada por la gerencia general.
QUIEN Director operativo (Fabio Castro)

Elaboracion propia.

En el analisis de los procesos correspondientes al drea de gestion de crédito se encuentran
varias fallas, la que mas se destaca es la cantidad de tareas y procesos que se encuentran a cargo del
director operativo, donde no se observa una distincion entre las actividades de gran importancia, ni

un manejo en los horarios y el tiempo de cada uno de estos procesos. Muchos de los procesos aqui

reportados se realizan de forma simultanea, lo que ralentiza la operacion, quitandole prioridad a

otros procesos importantes como lo es la monetizacién, o la creacién y registro de clientes. Se

observan algunas oportunidades de mejora, como la posibilidad de delegaciéon de los procesos a un

asistente operativo, o la reasignacion de horarios, procurando que las actividades no se ejecuten al

mismo tiempo, posibilitando un plan de accién que tenga en cuenta la prioridad de los procesos.
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Dentro del 4rea de gestién de crédito se encuentran también los procesos de gestion
comercial, los cuales se caracterizaran a continuacion:
Tabla 9. Bancos.

GESTION COMERCIAL

RESPONSABLE Gerente comercial (Disney Vargas)

PROCEDIMIENTO | Bancos

QUE Es la busqueda de nuevos aliados para lograr la recoleccion de clientes nuevos.

- Se contacta gerentes de zona (jefes de los gerentes de vivienda), que crean una
conexion con los gerentes de vivienda.

-Se realiza una capacitacién a todos los gerentes sobre el tema de colombianos en el
exterior, donde se abordan diferentes temas (tipos de clientes, remesas recibidas,
procesos de monetizacion y crédito hipotecario, estrategia de valorizacién del doélar,
resultados trimestrales y mensuales por zona)

COMO -Después de realizar capacitaciones se crea sinergia para la relacién de clientes, por
medio de un plan de trabajo, donde el primer paso es recibir a los clientes por correo
electréonico, después se crea la ficha del cliente en el CRM, después un ejecutivo
queda asignado en el CRM y ya el ejecutivo se encarga de realizar la gestiéon y de
retroalimentar la conversacion con el cliente al gerente.

-Se reporta informe mensual de gestion de clientes a los gerentes de zona, por correo
0 en un comité llamado éxito, donde se realiza una intervencion de 10 minutos.

CUANDO Todos los dias, se gestiona una zona diferente (Bogota, costa, eje cafetero y Medellin,
Cali, Santander) donde se tiene contacto minimo de 3 gerentes.
DONDE De modo remoto, contacto por teléfono, reuniones virtuales, mensualmente se visita
una zona con agenda planeada de visitas a constructoras, de 2 a 3 dias consecutivos.
POR QUE Es la forma de captar y llevar clientes a la empresa
QUIEN Exclusivamente y tinica responsable la gerente comercial (Disney Vargas)

Elaboracion propia.

Tabla 10. Freelancers.

GESTION COMERCIAL

RESPONSABLE Gerente comercial (Disney Vargas)

PROCEDIMIENTO | Freelancers.

QUE Buscar asesores externos que nos entreguen clientes a cambio de una comision.

-Se buscan los asesores de 3 maneras, los que ya existen en la empresa y estan
inactivos, los que trabajan con el banco de occidente, y los que recomiendan por
referidos de relaciones comerciales por la gerencia general.

-Se vinculan todos los asesores por medio de una reunion virtual o presencial, donde
el asesor presenta su modelo de trabajo comercial y MR presenta de igual forma sus
COMO condiciones de trabajo, después se definen los acuerdos. Para formalizar la
vinculacién se crea un contrato de corretaje, se solicita el RUT, y la cedula.

- Una vez ya estén vinculados los asesores y habilitados, cada asesor por medio de
un enlace, el cual les proporciona la gerente comercial, adjuntan los datos de los
clientes y por altimo se almacenan en el CRM.

-Cada mes se entrega individualmente a cada freelance, un informe del estado
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(interesado, radicado, aprobado, sin contactar, descartado) de cada cliente
gestionado.

- Una vez sea exitoso y desembolsado el proceso del cliente, se continua en el
proceso de facturacién para concluir con su debida comisién.

CUANDO Dos veces a la semana, en jornadas de dos horas
DONDE Modo remoto, virtual, y presencial muy poco.

POR QUE Los freelances presentan clientes en su mayoria efectivos.
QUIEN Gerente comercial (Disney Vargas)

Elaboracion propia.

Tabla 11. Constructoras.

GESTION COMERCIAL

RESPONSABLE Gerente comercial (Disney Vargas)

PROCEDIMIENTO | Constructoras

QUE Buscar constructoras con proyectos en venta que se relacionan con las necesidades
del colombiano en el exterior.

-La gerente comercial se encarga de gestionar constructoras que ya tiene relacion con
MR, de igual forma se buscan nuevas constructoras por medio de relacién comercial
del banco de occidente, y se visitan en conjunto las constructoras.

- Una vez se tenga la constructora, se programa capacitaciones de los siguientes
temas (tipos de clientes, colombianos en el mundo, remesas recibidas, procesos de
monetizacién y crédito hipotecario, estrategia valorizaciéon del ddlar, resultados

COMO trimestrales y mensuales por zona).
-Una vez se crea sinergia con la constructora, se les manda un link para que adjunten
los clientes potenciales, o por correo electrénico la relacion de clientes masivo (base
de datos).
-Cada semana se entrega individualmente a cada constructora un informe de estado
(interesado, radicado, aprobado, sin contactar, descartado) de cada cliente
gestionado.
CUANDO Dos dias a la semana
DONDE Oficina MR, salas de ventas
POR QUE Las constructoras tienen el producto final de los clientes potenciales
QUIEN Gerente comercial (Disney Vargas)

Elaboracion propia.

En los procesos de la gestion comercial puede observarse un balance mas adecuado de las
actividades, especialmente si se tiene en cuenta que estos procesos tienen una carga muy alta dentro
de la empresa, ya que es la forma en que se mantiene MR INVERSIONES INMOBILIARIAS, a
través de la obtencidn de clientes, socios y aliados. Sin embargo, se observa que en la mayoria de los
procedimientos existen numerosos procesos, que alargan ain mas el trabajo. Una posible mejora
seria la optimizacion de los procesos, realizando actividades mas eficientes, que permitan acortar el
tiempo en el que se desarrolla el proceso, por otra parte, estos subprocesos podrian ser delegados a
un asistente comercial que pueda agilizar los tramites y actividades de modo tal que la carga para la
gerente comercial sea menor.
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La segunda area que se reviso fue la de gestiéon de talento humano liderado por la gerente
de talento humano Yolima Ducon.

Tabla 12. Nomina

GESTION DE TALENTO HUMANO

RESPONSABLES | Asistente de talento humano (Estefania Mancipe)
PROCEDIMIENTO | Noémina

QUE Recolectar la informacién para elaborar la némina y transmitirla a la jefe de
contabilidad y al programa Zeus
-El 24 de cada mes se envia un correo a los lideres para recordar el envio de
novedades en los hoteles, con copia a tesoreria para saber el monto de las comisiones
de los ejecutivos comerciales de crédito y ejecutivos de ventas de hoteles.
-E1 25 se consolidan las novedades en un formato de Excel “novedades de némina”
-Se deben ingresar al Sistema Zeus el contrato de los nuevos colaboradores que se
hayan vinculado a la empresa durante el mes.
-Se realiza una prendémina o preliquidaciéon con la gerente de talento humano para
verificar que la informacion este correcta.

COMO -Luego de estar totalmente revisada con los soportes correspondientes
(incapacidades, horas extras, vacaciones, ausentismos, descuentos, en general
novedades del periodo.

-Cuando se realiza un descuento al colaborador debe registrarse en un formato de
“autorizacion de descuentos de némina”.
-Se entrega a la Gerente de contabilidad toda la némina ya revisada con los soportes
de devengos y descuentos para su aprobacion final y posterior pago por tesoreria.
-El pago final de la ndémina es revisado, aprobado y cancelado por la gerencia
general.
CUANDO Mensual
DONDE Programa Zeus
POR QUE Porque se requiere pagar el salario de los colaboradores
QUIEN Asistente TH

Elaboracién propia.

En el caso de la gestion de talento humano se evidencia una buena distribucion del proceso
de némina; sin embargo, esta escasez de procesos podria amenazar este cargo, por lo que una

solucion seria delegar algunos de los procesos de la gestion de crédito que tengan que ver con la

gestion y la administracién del talento humano, de modo tal que libere las responsabilidades del
director operativo y se compensen las responsabilidades del cargo de asistente de talento humano.

La dltima area de gestion que se reviso fue la de perfilacion de clientes.
Tabla 13. Gestion de clientes e inmuebles.

PERFILACION DE CLIENTES

RESPONSABLES

Perfilador de clientes (Miller Narvaez)




Trabajo de Grado 2023-30 ‘k}\&‘i— %

o~
: 7B Facultad de

Uy Pontificia Universidad R E H H
&) JAVERIANA \2~/ Ciencias

) . Econdmicasy
= Bogori
FCEA Administrativas

g

y
!

PROCEDIMIENTO

Gestion de clientes e inmuebles

QUE

Brindar acompanamiento a los clientes, en cuanto al proceso de definir el inmueble
de su interés.

COMO

-Revisar la base de datos (MR, equipo comercial) de clientes sin inmuebles, se
contacta cada cliente via llamada, WhatsApp, correo, se identifica los criterios de
busqueda de cada cliente (monto del inmueble, inversion o para habitar el inmueble,
ciudad donde esta interesado invertir, si cuenta con la cuota inicial, si el inmueble es
nuevo o usado), luego de esta gestidn, se contactan los diferentes aliados de MR
(constructoras e inmobiliarias), posterior a esto se triangula una llamada entre el
ejecutivo comercial del aliado, el cliente interesado, y Perfilador de clientes, en esta
llamada se validan los inmuebles o proyectos que se ajusten a los criterios del cliente,
una vez que el cliente define el inmueble, el aliado entrega el contrato de
compraventa para asi adjuntarlo al area de legalizacién para el posterior
desembolso.

CUANDO

Todos los dias a la semana

DONDE

Oficina MR

POR QUE

Para agilizar el proceso de desembolso de los créditos aprobados

QUIEN

Perfilador de clientes (Miller Narvaez)

Elaboracion propia.

Tabla 14. Recuperacion de clientes perdidos.

PERFILACION DE CLIENTES

RESPONSABLES | Perfilador de clientes (Miller Narvaez)
PROCEDIMIENTO | Recuperacion de clientes perdidos
QUE Identificar los clientes cerrados (dejaron el proceso sin finalizar) de afios anteriores
para recuperaros y retomar el proceso.
-Se ingresa al CRM de MR, se filtran los clientes con la etiqueta (cliente perdido),
luego se identifica el motivo por el cual el cliente desistié del proceso, se realiza una
llamada al cliente con el objetivo de recuperar el mismo, posterior a esto se crea una
COMO nota en el CRM con la hora y fecha del contacto del cliente demostrando el interés de
retomar el proceso, luego se crea tarea en el CRM y para finalizar, se envia un correo
al director operativo, copiando los correos de gerencia comercial y gerencia de MR,
solicitando la asignacion de un ejecutivo comercial para retomar el proceso del
cliente.
CUANDO Media jornada todos los dias a la semana
DONDE Oficinas de MR
POR QUE Se realiza la gestion con el fin de recuperar negocios con los clientes que desistieron
en anos anteriores.
QUIEN Perfilador de clientes (Miller Narvaez)

Elaboracién propia.

Al igual que en el caso del procedimiento de ndmina, en el caso de la perfilacién de clientes
se detecta una falencia con relacién a la conexion de procesos que podria tener a cargo el perfilador
de clientes, ya que este podria colaborar en el area de gestion de crédito, con el procedimiento de
correos, 0 de creacion y asignacion de clientes.
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Objetivo especifico 2: Determinar las fallas que son percibidas de forma externa a través de un
proceso de implementaciéon de PQRS en donde se puedan detectar las inconformidades o
sugerencias de los clientes, con el proposito de mejorar la tasa de conversion de clientes para el ano
2024.

Al momento de la realizacion de este proyecto, varios de los funcionarios entrevistados para el
levantamiento de procesos detallaron el hecho de que no existe una mesa de atencion al cliente, ni
la implementacién de un formulario o buzén de PQRS, por lo que no hay un registro de las fallas
detectadas por los clientes de forma externa. Teniendo esto en cuenta, se cred una encuesta a través
de los formularios de Google que fue enviada a tres de los clientes mas importantes de la empresa.
La encuesta tenia las siguientes preguntas:

Califique de 1 a 10, donde 1 es muy malo y 10 excelente, los siguientes procesos realizados por
parte de la empresa.
e ;La informacién por parte del ejecutivo que llevo su proceso fue clara desde el
principio?
e ;La documentacion solicitada fue de facil acceso?
e El ejecutivo comercial tuvo una buena comunicacion y aclar6 sus dudas durante el
proceso?
e ;Tuvo el acompafnamiento adecuado en todo el proceso de legalizaciéon?
¢ ;Lainformacion por parte del coordinador de legalizacién fue clara y concisa desde el
inicio?

Segun los resultados obtenidos (revisar anexo 3 a 7), se observa en general una percepcion
bastante positiva por parte de los clientes; sin embargo, si hay aspectos a mejorar, como es el caso
de la accesibilidad a la informacion y la documentacion, ademads del proceso de comunicacién y
asesoramiento por parte de los funcionarios que ofrecen el acompafiamiento. Estos dos aspectos son
realmente importantes en el proceso de fidelizacion de los clientes y de obtencion de nuevos
clientes, por lo que es necesario poner en consideracion la importancia de la creacion de un cargo
que se encargue de la obtencion de las PQRS por parte de los clientes, que permita un monitoreo y
una mejora continua de los procesos internos llevados a cabo por el drea comercial.

Teniendo esto en cuenta se propone la creacion de una mesa de servicio al cliente, en donde se
tengan en cuenta seis estandares esenciales sobre el servicio al cliente, los cuales fueron propuestos
por Sepulveda (2015), teniendo como referencia al investigador Christopher Martin. Estos puntos
son:

e Ciclo de atencion de respuesta.

e Limitacion de la cantidad de PQRS.

e Frecuencia de la llegada de los PQRS.
¢ Confiabilidad de la solucion.

e Documentacion.

e Apoyo técnico.

Teniendo esto en cuenta, y cotejandolo con las observaciones obtenidas por parte de los
clientes se determina que es de vital importancia implementar los PQRS para mejorar el
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rendimiento del drea comercial de MR Inversiones Inmobiliarias. Para esto se propone realizar una
implementacién de un formulario de PQRS de forma virtual, en donde se promueva la
participacion de los clientes para poder obtener esta retroalimentacion; ademads es necesario
capacitar el personal de la compafiia para que comprendan la importancia de la gestion y el control
de las PQRS. Igualmente, Pallares et al (2021), proponen que la implementacién de las PQRS dentro
de una empresa puede mejorar los tiempos de los procedimientos, ademds de aumentar la tasa de
conversion de leads en comparacion a la obtenida en 2023.

Objetivo especifico 3: Crear diagramas de flujo que permitan entender la forma en la que se
desarrollan los procesos internos del area de ventas en el plazo de un mes de trabajo, este contara
con la descripcién detallada de las tareas completas del funcionario, los tiempos que requiere cada
uno de estos procesos, el como se desarrolla cada uno y la frecuencia de implementacién.

Para poder desarrollar este objetivo se tuvieron en cuentas las fallas encontradas en los
procesos y procedimientos analizados en el primer objetivo, correlacionandolo con las
apreciaciones obtenidas por parte de los clientes en el segundo objetivo, de esta forma se pudo
determinar la prioridad de los procesos, si los mismos se correlacionaban entre si o dependian uno
del otro, con el fin de terminar los cuellos de botella y la demora en procesos importantes. Siendo
asi se determinaron los siguientes diagramas de flujo, los cuales fueron clasificados segtin el cargo o
responsable de llevar a cabo dichos procesos.

Diagramas de flujo de los procesos de Gestion de crédito

Ilustracion 1. Creacion y asignacion de clientes
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Elaboracién propia.

Tlustracion 2. Revisén de correos
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Elaboracion Propia.

Ilustracion 3. Llamadas y mensajes de WhatsApp
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Ilustracion 4. Radicaciones y acompafiamientos
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Elaboracién propia.

Ilustracion 5. Proceso de monetizacion
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Tlustracion 6. Comisiones.
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Durante la creaciéon de estos diagramas de flujo, se eliminaron algunos procesos que
generaban cuellos de botella, y que podian ralentizar la operacién del area comercial de MR
Inversiones Inmobiliarias. También se modificaron y reasignaron algunos de los procesos a otros
cargos para liberar la carga laboral del director operativo, teniendo en cuenta que este cargo debe
tener como prioridad los procesos administrativos de la operacion, permitiendo que MR trabaje de
forma eficiente y 6ptima a nivel interno.

Diagramas de flujo de la gestion comercial
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Ilustracion 8. Bancos.
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Ilustracion 9. Freelancers.
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Tlustracion 10. Constructoras.
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En la creacion de diagramas de flujo para la gestion comercial se buscd poder encontrar
aquellos procesos que se interconectan o responder a procesos de otra area, para determinar la
carga labora de la gerente comercial, procurando establecer prioridades en los procesos de contacto
con aliados, teniendo en cuenta que los procesos de la gestién comercial son los mas largos, por los
que requieren de un monitoreo constante.

Diagramas de flujo de la gestion de talento humano
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Ilustracion 11. Control del equipo.
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Tlustracion 12. Néomina.
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En el area de gestion de talento humano se realizé una reasignaciéon de procesos, donde se
propone que esta area sea la encargada del control del personal; no obstante, se reconocen las

jerarquias dentro de la empresa para el caso de permisos e incapacidades. Lo que se busco fue crear
un apoyo en procedimientos menores como el chequeo de la asistencia del personal para alivianar
la carga del director operativo. En el caso del proceso de némina no se realizaron cambios mayores,

sino que se identifico el flujo de los procesos para economizar tiempos y materiales.

Diagramas de flujo para el area de perfilacion de clientes
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Ilustracion 13. Gestion de clientes e inmuebles
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Ilustracion 14. Recuperacion de clientes perdidos.

Facultad de
Ciencias

Econdmicasy
Administrativas



Trabajo de Grado 2023-30

Elaboracién propia.
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identificaron los procesos que se interconectan con otros procedimientos, con el fin de evidenciar la

carga laboral de este puesto.
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6. CONCLUSIONES

En el proceso de elaboracion de este proyecto se pudo observar la falta de importancia que se
le da al manual de procesos y procedimientos, ya que de forma general se cree que si la empresa
igual esta funcionando de forma correcta y tiene buenas métricas no se hace necesario implementar
ningun tipo de manual. Sin embargo, Alvarez (2007) afirma que, gracias a la funcién de los
manuales de procesos, la empresa puede detectar fallas por mejorar, posibilitando mecanismos de
prevencion que disminuyan los errores en el proceso; ademas de permitir una constante
actualizacion de las tareas y la capacitacién de nuevo personal. En el caso de la empresa analizada
para este proyecto, aunque las métricas actuales de MR Inversiones Inmobiliarias parecieran ser
positivas, muchas de ellas se encuentran influenciadas por el crecimiento positivo que tuvo el
mercado inmobiliario en Colombia (Solunion, 2023).

Durante el desarrollo del levantamiento de procesos se evidencié que a nivel interno existe
mucho desorden con lo que respecta a la distribucidon de responsabilidades, donde algunos cargos
tienen un mayor nimero de procesos que realizar, mientras que otros se limitan a maximo dos
procesos. Este desbalance en las actividades puede evidenciarse en las falencias comunicativas que
han evidenciado los clientes, donde existe una falta de informaciéon y acompafnamiento con respecto
a la documentacién y el asesoramiento de los procesos.

Se concluye que la redistribuciéon de los procedimientos puede resultar beneficiosa en tres
aspectos: la optimizacién de las actividades, donde cada cargo esté enfocado en una tarea, objetivo
o estrategia especifica dentro del area comercial, permitiendo que se pueda agilizar el proceso de
demanda de clientes, y toda la operacién interna del area comercial (Piguave y Vegas, 2021); otro
aspecto que puede mejorarse a partir de la redistribucidn, es la comunicacién con el cliente externo,
donde se tenga en cuenta el proceso de obtencion de nuevos clientes, las dinamicas de
comunicacion que se deben establecer, con qué frecuencia hay que realizar un monitoreo y
asesoramiento (Rosales, 2010). Por otra parte, es importante tener en cuenta que otros clientes
externos son los freelancers, las constructoras y los bancos, por lo que la creaciéon de un manual de
procesos aportara mayor seriedad a MR Inversiones Inmobiliarias, aumentando su posibilidad de
crear alianzas beneficiosas, como es el caso de los bancos, quienes tienen como requisito la
existencia y el uso del manual de procesos dentro del area comercial.

El tercer aspecto es el aumento de las métricas del drea comercial, que si bien, como se ha
recalcado constantemente, es positivo, puede mejorar al menos en un 20% si se tiene una mayor
organizacion en la distribucién de tareas y actividades, la cual se obtendra a partir de la
implementacion del manual de procesos, donde se tengan en cuenta también cuales son los cargos
que pertenecen a esta drea, cudl es el perfil profesional de cada cargo, y qué tareas se encuentran
bajo su responsabilidad.

Finalmente, se recomienda que el manual de procesos y procedimientos del area comercial
de la empresa MR Inversiones Inmobiliarias sea implementado lo mas pronto posible, para lograr
una obtencion de resultados en un plazo de seis meses desde su aplicacion. Para lograr obtener
resultados positivos es necesario que la empresa demuestre compromiso e interés en la
implementacién, modificacién y aplicacién del manual, comprendiendo su importancia en los
procesos internos y los beneficios que podrian obtener frente a la competencia del mercado
inmobiliario y de inversiones en Colombia.
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8. ANEXOS

Anexo 1. Proyeccion financiera MR INVERSIONES INMOBILIARIAS.

DURANTE 5 ANOS HEMOS SIDO

hemos colocado més de $85,000,000,000
en 327 operaciones a Colombianos en el exterior

desembolsamos $60,000,000,000 en el mismo aiio

de origen de fondos, ingresos, centrales de riesgo en Colombia y en el pais
de residencia, referenciacion, estatus migratorio y declaracion de renta e

impuestos de los clientes residentes en el exterior

REPRESENTANTES DEL

@ Banco de Occidente S I e oot pesstin i b rpmbescaut

del crédito con el Banco de Occidente

Anexo 2. Radicaciones realizadas por colombianos en el exterior en 2022

Monto Radicado :

-

Op

"

29 562.947.794.000

Anexo 3. Respuestas de la encuesta.

;La informacién entregada por el ejecutivo encargado de su proceso fue clara desde el inicio?

3 responses

0{0%) 0 (0%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%} 0(0%)

1 2 3 4 5 L
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Anexo 4. Respuestas de la encuesta.

¢La documentacion solicitada fue de fécil acceso para usted?

3 responses

0(0%)  0(0%)  0(0%) 0% 0{0%)  0(0%)
000 —1 1 \ 1
1 2 3 4 5 6

Anexo 5. Respuestas de la encuesta.

¢El ejecutivo comercial tuvo buena comunicacion y aclaré sus dudas durante el proceso?
3 responses

1.00

075

0 (0%) 0{0%) 0 (0%) 0(0%) 0
. | I | |
1 2 3 4

Amnexo 6. Respuestas de la encuesta.

¢ Tuvo el acompafiamiento adecuado en el proceso de legalizacién?
3 responses

0(0%)  0(0%)  0{0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)
0.00 | | | | |
1 2 3 4 5 8 7

Anexo 7. Respuestas de la encuesta.

¢La informacién por parte del coordinador de legalizacién fue clara y concisa desde el inicio?

3 responses
2

2[(66%7%)

1(33.3%)

0 (U‘%J 0 (Ul%) 0 ('J‘%) 0 t[‘l%) (i a?%) 0 (D‘%) 0 ([‘:%) 0 (0‘%)
i
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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