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Resumen

En el contexto actual del mercado inmobiliario, las empresas del sector enfrentan
grandes desafios relacionados con la eficiencia operativa, la atencion al cliente y la
gestion de propiedades. La inmobiliaria Tuinmobiliaria ventas y arrendamientos SAS ha
demostrado experiencia en el sector, sin embargo, ha identificado oportunidades de
mejora en la gestion de procesos, seguimiento a clientes, y coordinacion
interdepartamental.

Este proyecto plantea una estrategia integral para fortalecer el area operativa de la
inmobiliaria, profesionalizando tareas clave, digitalizando procesos y estableciendo
indicadores de gestion que garanticen un servicio agil, profesional y orientado al cliente.

El presente proyecto propone la creacion de un rol operativo especializado,
acompanado de un plan de capacitacion continua, la digitalizacion de procesos y el
establecimiento de indicadores de gestidon. Estas acciones buscan no solo resolver los
problemas actuales, sino también sentar las bases para una gestion sostenible,
eficiente y orientada a la excelencia en el servicio.

Problematica abordada en la practica o pasantia

Actualmente, la inmobiliaria enfrenta los siguientes retos:
e Procesos administrativos dispersos y duplicados.
¢ Dificultades en el seguimiento de clientes interesados o propietarios.
e Ausencia de protocolos estandarizados para ventas, arriendos y atencidn
postventa.
e Bajo uso de herramientas tecnoldgicas para automatizar tareas repetitivas.
e Demoras en la atencidn por falta de organizacion operativa.



Pregunta Clave

¢, Coémo podemos optimizar los procesos operativos en la inmobiliaria para
mejorar la experiencia del cliente, aumentar la eficiencia del equipo y fortalecer
la gestién comercial y administrativa?

Objetivo General

Implementar un sistema operativo eficiente y digital en la inmobiliaria, que
permita centralizar la gestion de propiedades, estandarizar la atencion al cliente
y profesionalizar los procesos internos.

Objetivos Especificos

1. Disefar un plan estratégico de mejora basado en el analisis del ciclo de
vida del cliente (captacién, negociacion, cierre y postventa).

2. Establecer roles operativos especializados para separar funciones
administrativas y comerciales.

3. Implementar herramientas digitales para el seguimiento de clientes,
documentacion de inmuebles y procesos de arriendo/venta.

4. Crear manuales y protocolos internos para estandarizar la atencién y la
gestion inmobiliaria.

5. Desarrollar un sistema de indicadores de gestion que mida tiempos de
respuesta, efectividad comercial y satisfaccion del cliente.

Metodologia

Para comprender en profundidad los retos internos que enfrenta Tulnmobiliaria
Ventas y Arrendamientos S.A.S, se optd por un enfoque cualitativo. Esta
decisidon no fue aleatoria: el enfoque cualitativo permite explorar con flexibilidad
las dinamicas internas de la organizacion, ajustando las preguntas y
observaciones a medida que se avanza en el estudio.

La investigacion no se limita a aplicar férmulas o modelos rigidos. Al contrario,
se nutre de la observacion directa, del didlogo con el equipo y del analisis
reflexivo de la informacién, buscando construir un diagnéstico que represente
fielmente la realidad de la inmobiliaria.

Para la recoleccion de datos, se disefid un cuestionario cualitativo que se aplicé
en linea, facilitando asi la participacidon de los colaboradores. Esta herramienta
permitid captar percepciones, experiencias y puntos criticos que afectan el
funcionamiento operativo de la empresa.

El objetivo no fue unicamente describir lo que sucede, sino identificar
oportunidades reales de mejora que puedan traducirse en mayor eficiencia,
mejor atencidn al cliente y un entorno laboral mas claro y colaborativo.



Ejecucién de la mejora
La ejecucion del proyecto se centro en tres pilares fundamentales:

e Capacitacion del equipo: Se ofrecieron sesiones formativas claras y
estructuradas que permitieron al personal comprender mejor los procesos
de ventas, arrendamientos, tramites legales y atencion al cliente. Esta
formacion no solo resolvié dudas, sino que empoderd al equipo para
actuar con mayor seguridad y eficiencia.

e Suministro de herramientas de apoyo: Se entregaron guias practicas,
plantillas, y herramientas digitales disefiadas para facilitar las tareas
diarias, reducir errores y ahorrar tiempo en los procedimientos mas
recurrentes.

e Fomento de la participacion activa: Se promovieron espacios de
intercambio como talleres y analisis de casos reales, donde los
colaboradores pudieron compartir sus experiencias, proponer soluciones
y sentirse parte del proceso de transformacion.

Evaluacién y seguimiento

A lo largo del proyecto se implementaron mecanismos de evaluacion periodicos,
que permitieron medir de forma objetiva el avance de la mejora operativa. Se
consideraron aspectos como la eficiencia en los tramites, la claridad de la
comunicacion interna y la satisfaccion del cliente.

Ademas, se promovio un sistema de retroalimentacién continua: escuchar al
equipo fue clave para ajustar, mejorar y adaptar las acciones del proyecto.
Finalmente, se realizaron auditorias internas para verificar que los cambios
implementados realmente respondieran a los objetivos propuestos.

Monitoreo y control

Para garantizar que el proyecto se mantuviera alineado con sus metas, se
definieron métricas e indicadores especificos: tiempos de respuesta, nivel de
cumplimiento de tareas, reduccion de errores, entre otros.

A través de estos indicadores, fue posible hacer seguimiento del compromiso del
equipo y tomar decisiones oportunas para corregir el rumbo cuando fue
necesario. El enfoque fue siempre de mejora continua: cada avance, por
pequefio que fuera, se evalud para aprender de él y replicarlo en otros procesos.



Cierre del Proyecto

Al finalizar el proyecto, se elaboré un diagndstico integral que no solo comparo la
situacion inicial con los resultados obtenidos, sino que también visibilizé los
aprendizajes mas valiosos de todo el proceso.

Se redacto un informe ejecutivo con recomendaciones y estrategias que pueden
ser aplicadas en futuras intervenciones, ya sea dentro de Tulnmobiliaria o en
otras empresas del sector que enfrenten retos similares.

Conclusiones.

e Profesionalizaciéon del area operativa: La incorporacion de roles
especializados dentro del equipo ha permitido agilizar tramites, reducir
errores comunes Y liberar al personal comercial para que se enfoque en lo
que mejor sabe hacer: brindar una excelente experiencia al cliente.

e Cultura de mejora y formacion constante: La capacitacion dejo de ser
un evento puntual y se convirtié en una practica continua. Esto ha
fortalecido las competencias del equipo y su capacidad de adaptarse a los
desafios del dia a dia.

e Digitalizacién de procesos: La estandarizacion de documentos y la
implementacidon de herramientas digitales han mejorado la trazabilidad y
el cumplimiento normativo, al tiempo que han reducido tiempos y costos
operativos.

e Mejora en la satisfaccion del cliente: Los cambios internos se han
reflejado positivamente en la percepcion de los clientes, quienes ahora
reciben un servicio mas agil, profesional y confiable.

e Modelo escalable y replicable: Las estrategias aplicadas pueden ser
adaptadas a otras oficinas o franquicias inmobiliarias, generando una
cultura organizacional basada en la eficiencia, el aprendizaje y la
innovacion.

En conclusién el proyecto de mejora implementado en Tulnmobiliaria Ventas y
Arrendamientos S.A.S no solo respondid a necesidades puntuales de
organizacion y eficiencia. También abrié el camino hacia una transformacion
mas profunda: una cultura de trabajo colaborativo, aprendizaje continuo y
enfoque en el cliente como eje central de la operacion.

Esta experiencia demuestra que, con herramientas adecuadas, disposicion al
cambio y liderazgo comprometido, es posible transformar los procesos internos
de una empresa inmobiliaria y llevarla a un nivel mas alto de competitividad y
sostenibilidad.
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