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RESUMEN EJECUTIVO 

La experiencia profesional se desarrolló en MAK Inmobiliaria, una empresa 

ubicada en Lima y dedicada a la intermediación de propiedades. El proyecto se centró 

en mejorar la productividad del área de ventas, que presentaba desorganización 

operativa, captaciones poco viables y un uso ineficiente del sistema CRM. Ante esta 

situación, se propuso como solución la mejora de procesos clave como la captación, 

valorización y atención al cliente comprador. 

 

Para el diseño e implementación de la solución se emplearon herramientas como 

el modelado de procesos BPMN, el ciclo PHVA, plantillas técnicas de valorización y la 

configuración del CRM comercial. Estas acciones permitieron estandarizar flujos de 

trabajo, mejorar la calidad de propiedades ingresadas y reducir los tiempos de respuesta 

a los clientes. 

 

Entre los principales resultados se logró incrementar la tasa de conversión de 

leads, reducir el porcentaje de propiedades mal captadas y fortalecer la coordinación 

entre las áreas involucradas. Las conclusiones reflejan que, al aplicar metodologías de 

gestión por procesos, se obtuvo una mejora tangible en la productividad comercial. 

Durante la experiencia se pusieron en práctica competencias como análisis de procesos, 

liderazgo operativo, comunicación efectiva y mejora continua. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

En este capítulo abordaremos el problema central del estudio, la investigación tiene 

como objetivo describir los procesos de la empresa y la ejecución de las mejoras para 

incrementar la productividad en el área de ventas, el cual busca mejorar los tiempos del 

proceso de prospección y contacto con el cliente, negociación, cierre de ventas y atención 

postventa; el cual incrementará las ventas y la rentabilidad de la empresa. Además, se 

presenta la trayectoria del autor, así como los datos de la empresa tales como: organigrama, 

descripción de la empresa, servicios que brinda, misión, visión, etc.  

1.1.Trayectoria del autor 

Realicé estudios de pregrado en la Universidad Privada del Norte, desarrollando 

interés en la mejora de procesos y la gestión comercial de una empresa. 

 En el año 2019 trabajé como asistente administrativo de 7 – 2 pm para le 

empresa Servicio Generales La Solución S.A.C empresa constructora, la cual se encuentra 

ubicada en el distrito de Los Olivos. En esta empresa realicé la creación de un plan 

comercial, elaboración de reporte de pagos y control de caja chica. 

 A mediados de julio del 2020, ingrese a trabajar en la empresa 24 D&F 

SOLUCIONES S.A.C, donde empezó mi labor como asistente comercial, donde 

planifique las estrategias de ventas, prospección de nuevos clientes y estrategias de 

mercado que me sirvieron como experiencia en mi octavo ciclo. 

A finales del 2021, empecé mi trabajo como operador de Rímac Seguros, donde 

principalmente me ayudo en la revisión analítica de lo reportes de la central de riesgo de 

Rímac, así como identificación de casos críticos y pruebas de tecnología para mejorar 

plataformas de emisión. 
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La labor cumplida en el servicio de Coordinador comercial en la empresa MAK 

comprende desde 2023 hasta julio del 2024, periodo en el cual se trabajó con el gerente 

comercial, los vendedores comerciales e industriales y áreas administrativas. 

 En el transcurso del tiempo se mejoraron y desarrollaron nuevos procesos para 

la prospección y venta de las propiedades, así como manuales de inducción, captación y 

valorización, la cual mejoro la productividad y los tiempos muertos de los asesores. 

El trabajo desarrollado a lo largo de un año se fundamenta en la relevancia del 

ingeniero empresarial dentro de una empresa inmobiliaria, cuya responsabilidad es abarca la 

optimización de los procesos de captación de propiedades y su posterior comercialización. 

Estas mejoras han permitido una gestión más eficiente, orientada a incrementar la 

productividad y garantizar la satisfacción tanto de los propietarios como de los clientes 

compradores., alineando las necesidades del mercado con los objetivos estratégicos de la 

empresa. 

Actualmente laboró en la empresa MAK INMOBILIARIA como coordinador 

comerciar, donde me encargo de mejorar los procesos de la empresa, proponer nuevas 

mejoras en el CRM y la creación de manuales como guía para los trabajadores de las 

distintas áreas. La mayoría de las mejoras se hicieron en el área de ventas, la cual es pieza 

fundamental de la organización. 
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1.2.Descripción de la empresa 

Empresa peruana líder en el sector inmobiliario con más de 38 años de 

experiencia, donde gestionan la compra, venta y alquiler de casas, departamentos, 

oficinas, locales comerciales, industriales y terrenos a nivel nacional. 

 

1.2.1. Misión  

Ser identificados por nuestro excelente servicio, generando confianza y 

seguridad a todos nuestros clientes y así alcanzar su máxima satisfacción. 

 

1.2.2. Visión 

Ser la inmobiliaria líder en el mercado, reconocida por su integridad 

profesional a nivel nacional e internacional. 
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1.3.Especificaciones de la empresa 

La Historia de MAK empieza en el año 1986 hasta la actualidad, en la siguiente 

imagen podemos observar cómo transcurrió su historia desde la fundación de la empresa.  

  

Nota. Datos de “Historia”, por MAK Soluciones Inmobiliarias, Fuente: MAK 

 

  

Figura 1  
Historia Mak Inmobiliaria 
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A. Ubicación 

Está Ubicado en Av. Santa Cruz 300 – Miraflores, es una casa de 2 pisos 

con más de 20 ambientes y jardín, cuenta con un área de oficinas administrativas y 

gerenciales. 

Nota. En la figura se muestra la fachada de la empresa MAK. Fuente: Elaboración 

propia 

B. Curso de Agente Inmobiliario 

MAK como empresa brinda la oportunidad de convertirte en un agente 

inmobiliario, junto a alianzas estratégicas a nivel nacional y en convenio con el 

Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento, donde se podrá obtener tu 

código de agente y trabajar de manera profesional en todo el Perú. 

  

Figura 2  
Ubicación de la empresa 
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C. Grupo MAK 

El grupo MAK opera en sectores como logística, salud, gastronomía, 

retail, hotelería, educación y entretenimiento. Cada Sector está representado por 

diversas marcas y proyectos que ofrecen productos y servicios especializados, 

desde restaurantes hasta desarrollos urbanísticos y hoteles. 

1.1. Organigrama de la empresa 

El Organigrama de la empresa está estructurado en el siguiente gráfico: 

Figura 3   
Organigrama de la empresa 

 

Nota. En la figura se presenta el organigrama de la empresa de todos los jefes 

administrativos. Fuente: Elaboración propia  
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A) Directorio: Moisés Ackerman 

Es el responsable de supervisar la estrategia general y el rumbo de la empresa, 

además al ser la cara de la compañía, asiste a reuniones gerenciales y digitales. 

 Tomar decisiones clave sobre políticas y proyectos de 

inversión. 

 Asegurar el cumplimiento de las normativas legales y éticas en 

la operación de la empresa. 

B) Gerencia General: Isaac Ackerman 

 Administrar y coordinar todas las actividades de la empresa. 

 Implementar la visión y misión establecidas por el Directorio. 

 Evaluar el desempeño general y proponer mejoras en las 

operaciones. 

C) Administración: Melina Aldana 

 Gestionar los recursos humanos y materiales de la empresa. 

 Elaborar y controlar presupuestos. 

 Asegurar la correcta ejecución de los procesos administrativos y 

financieros. 

D) Gerencia Comercial: Carlo Bianchi 

 Desarrollar estrategias comerciales para la captación y 

fidelización de clientes. 

 Supervisar el desempeño del equipo de ventas. 

 Analizar el mercado para identificar nuevas oportunidades de 

negocio. 
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E) Legal: César Morales 

 Asesorar en asuntos legales relacionados con transacciones 

inmobiliarias. 

 Asegurar el cumplimiento de normativas y leyes aplicables. 

 Elaborar y revisar contratos y documentos legales. 

F) Jefe de Ventas: Sergio Gonzales 

 Liderar y motivar al equipo de ventas. 

 Establecer metas y objetivos de ventas. 

 Coordinar la capacitación y desarrollo del personal de venta 

G) Jefe Corporativo: Diego Mendoza 

 Gestionar relaciones con clientes corporativos. 

 Desarrollar estrategias para ventas a empresas y negocios. 

 Supervisar la atención al cliente y resolución de conflictos. 

H) Call Center 

 Brindar atención al cliente a través de llamadas telefónicas. 

 Recoger información sobre necesidades y preferencias de los 

clientes. 

 Apoyar al equipo de ventas en la gestión de leads. 

I) Marketing: Rodrigo Villa 

 Diseñar y ejecutar campañas de marketing para promocionar 

propiedades. 

 Realizar investigaciones de mercado para entender las 

tendencias y comportamientos de los consumidores. 
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1.2. Servicios de la empresa 

MAK cuenta con 6 servicios para asesoramiento a clientes, empresas e 

instituciones que deseen comprar o vender una propiedad con el fin de satisfacer sus 

necesidades. 

- Asesoría Legal: Se realizan el estudio legal del inmueble previo a la 

compra/venta, garantizando la transferencia de la propiedad e inscripción en 

Registros Públicos 

- Financiamiento Bancario: Trabaja con distintas financieras y 

gestionan los créditos de nuestros clientes reuniendo la documentación necesaria 

para la aprobación de un crédito 

- Gestión de trámites: Saneamiento de los inmuebles en las 

municipalidades y en Registros Públicos 

- Investigación y análisis inmobiliario: Área especializada en recoger y 

procesar la información diaria de los inmuebles en oferta para poder así poner un 

valor comercial a una propiedad. 

- Inversiones Inmobiliarias: Alternativas de inversión en el mercado 

inmobiliario 

- Proyecto de arquitectura y remodelación: Están capacitados para 

transformar tus ideas en realidad 

- Valorización: Analizan el mercado a través de nuestro sistema de 

recopilación de información diaria, permitiéndonos estar al corriente del precio 

referencial por metro cuadrado para una mejor valorización de su propiedad. 
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1.3. Formulación del Problema 

El negocio inmobiliario en Perú está actualmente expuesto a varios retos que 

repercuten negativamente en su eficiencia y rendimiento, especialmente en las ventas. La 

necesidad de optimizar los procesos de gestión se vuele esencial para adaptarse a un 

mercado altamente competitivo. Un estudio llevado a cabo por Bocanegra Cuya (2020), 

evidencia que las empresas del sector han experimentado una caída en su rentabilidad y 

liquidez a raíz de la pandemia de COVID-19, lo que resalta la urgencia de implementar 

estrategias que mejores sus operaciones y resultados económicos. Según un estudio 

reciente, la falta de una estrategia clara en la gestión de procesos afecta directamente la 

productividad y competitividad de las empresas del rubro, generando pérdidas 

económicas y un aprovechamiento deficiente de los recursos disponibles (Marín Bardales 

et al., 2023; Quiroz Farias & Malca Rodríguez, 2022). 

Además, Vargas y Cárdenas (2022) mencionan que la gran mayoría de 

inmobiliarias no han aprovechado las herramientas digitales disponibles para potenciar la 

captación de clientes y la comercialización de propiedades, lo que limita su capacidad 

para responder a las exigencias del mercado.  

Dada estas circunstancias, se formula la siguiente interrogante: ¿De qué manera 

puede mejorar la productividad en la gestión de procesos del área de ventas en la empresa 

MAK SOLUCIONES INMOBILIARIA SAC, considerando que el sector enfrenta 

grandes desafíos? 
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1.4.Objetivos generales y específicos 

1.4.1. Objetivos Generales 

Mejorar la gestión de los procesos en el área de ventas de la empresa MAK 

Soluciones Inmobiliaria SAC para incrementar la productividad para el año 2024. 

1.4.2.  Objetivos Específicos 

 Diagnosticar los procesos del área de ventas  

 Calcular la productividad inicial del área de ventas 

 Implementar la mejora de procesos y herramientas tecnológicas en el 

área de ventas  

 Calcular la productividad después de haber implementado la mejora de 

gestión de procesos y herramientas tecnológicas. 

1.5.Hipótesis  

1.5.1. Hipótesis General 

La mejora en la gestión de los procesos del área de ventas de MAK Soluciones 

Inmobiliaria SAC permitirá incrementar significativamente la productividad de la 

empresa en el año 2024. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

En este capítulo, se abordan los aspectos teóricos que comenzará con la revisión de 

antecedentes relacionados a experiencias similares, lo que permitirá demostrar la pertinencia 

y los resultados en el área de ventas. En ese sentido, se explicará las teorías relacionadas con 

las palabras claves: Gestión de proceso, Productividad, Proceso de ventas. 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedentes Internacionales 

Oliveira et al. (2025), en su artículo publicado en Technological Forecasting and 

Social Change, desarrollaron una investigación orientada a analizar cómo la digitalización de 

los procesos de ventas impacta en el rendimiento empresarial de empresas B2B en América 

Latina. El estudio tuvo como objetivo optimizar el proceso comercial mediante herramientas 

digitales que permitan estandarizar y automatizar las etapas de la venta. Se aplicó un enfoque 

cuantitativo a través de encuestas a 126 gerentes de ventas. La metodología se centró en la 

medición de indicadores clave de rendimiento (KPIs), la integración de CRM y el análisis de 

productividad antes y después de la implementación digital. Los resultados revelaron un 

incremento del 25% en la eficiencia operativa y una mejora en la toma de decisiones. Se 

concluyó que la digitalización, acompañada de una adecuada gestión de procesos, mejora 

directamente la productividad y la competitividad de las empresas en mercados emergentes.  
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Lahtinen et al. (2024), en su trabajo presentado en la International Conference on e-

Business, examinaron la transformación digital de los procesos de ventas en empresas 

tecnológicas europeas. El estudio tuvo como objetivo entender cómo las empresas adaptan 

sus estrategias de ventas al entorno digital y qué impacto tiene ello en su productividad. Se 

adoptó un enfoque cualitativo con entrevistas a 18 gerentes comerciales en Finlandia. Entre 

las herramientas utilizadas se encuentran la implementación de plataformas de ventas online, 

automatización de tareas y análisis de datos de clientes. Los hallazgos indicaron que la 

digitalización de los procesos contribuyó a una reducción del 40% en el ciclo de ventas y a 

una mejora significativa en la comunicación con los clientes. El estudio concluyó que la 

transformación digital no solo mejora la eficiencia interna, sino que también fortalece el valor 

percibido por el cliente 

McKinsey & Company (2023), en su informe técnico, abordaron cómo la inteligencia 

artificial generativa puede redefinir la productividad en múltiples sectores, incluyendo el área 

de ventas. El objetivo del informe fue explorar el potencial económico de la IA generativa y 

cómo puede ser aplicada para optimizar procesos de ventas. El enfoque fue analítico y basado 

en casos reales de empresas multinacionales que implementaron modelos de IA para tareas 

comerciales como atención al cliente, pronóstico de ventas y segmentación de mercado. Los 

resultados evidenciaron aumentos en la productividad de hasta un 35%, con mejoras notables 

en la personalización de servicios y reducción de tiempos de respuesta. El informe concluye 

que la implementación de tecnologías emergentes, como la IA generativa, constituye una 

herramienta clave para mejorar el rendimiento de los equipos de ventas en entornos altamente 

competitivos. 
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2.1.2. Antecedentes Nacionales 

Arroyo Quesquén y Huertas Conde (2021), en su tesis de licenciatura en la 

Universidad Señor de Sipán, desarrollaron una investigación enfocada en incrementar la 

productividad en el área de programación de la empresa Unión de Concreteras S.A. en Lima. 

El objetivo fue elaborar una propuesta de gestión por procesos que optimizara las operaciones 

y redujera ineficiencias. Se utilizó un diseño no experimental-descriptivo con una muestra de 

15 colaboradores del área. La metodología incluyó herramientas como Bizagi Modeler y la 

implementación de la técnica de las 5S. Los resultados mostraron una mejora significativa en 

la productividad, evidenciando que una adecuada gestión de procesos contribuye 

directamente al rendimiento organizacional. Se concluyó que la inversión en herramientas de 

gestión por procesos genera beneficios económicos, reflejados en un retorno de inversión 

favorable. 

 

Porras Arauco (2023), en su tesis para optar el título profesional de Ingeniero 

Industrial en la Universidad Continental, presentó una propuesta de mejora en los procesos 

operativos para incrementar la productividad en una empresa de grifos en Lima. El objetivo 

fue diseñar mejoras en los procesos de gestión de compras y abastecimiento de combustible 

utilizando la metodología DMAIC. Se aplicó un diseño no experimental, transversal 

descriptivo, empleando la observación directa como técnica de recolección de datos. La 

propuesta demostró ser viable, proyectando un aumento en la productividad estimado en un 

37.62%. Se concluyó que la implementación de estas mejoras es factible y traerá beneficios 

económicos significativos para la empresa. 
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Carranza Ferreyra (2022), en su tesis de licenciatura en la Universidad Privada del 

Norte, implementó la gestión por procesos en la empresa P.A. Perú S.A.C. para mejorar la 

productividad. Se identificaron deficiencias en los procesos y se aplicó la metodología 

PHVA. Los resultados mostraron una correlación positiva muy alta (0.686) entre la gestión 

por procesos y la productividad, con un nivel de confiabilidad del 95%. 

2.1.3. Antecedentes Departamentales 

Ramírez Acuña (2020), en su tesis de licenciatura en la Universidad Señor de Sipán, 

diseñó una propuesta de gestión por procesos para mejorar la productividad del área de 

proyectos de la empresa Grupo Strategys S.A.C. en Chiclayo. El objetivo fue estandarizar los 

procesos operativos y reducir reprocesos. Se utilizó un diseño preexperimental con una 

muestra de 10 colaboradores. La implementación de la propuesta resultó en un incremento 

del 27.8% en la productividad, destacando la importancia de la estandarización y capacitación 

del personal. Se concluyó que la gestión por procesos mejora significativamente la eficiencia 

en el área de proyectos 

Eneque Flores y Tello Barahona (2020), en su tesis de grado en la Universidad Señor 

de Sipán, aplicaron la gestión por procesos para incrementar la productividad en la empresa 

Comercio Industria y Servicios GMV E.I.R.L. en Lambayeque. El objetivo fue analizar y 

mejorar los procesos existentes mediante la implementación de maquinaria en el proceso de 

codificado, envasado y sellado. Se empleó un diseño descriptivo y aplicado con una muestra 

de 21 colaboradores. Los resultados proyectaron un incremento en la productividad parcial de 

la mano de obra de 260.25% para la línea de pan y 158.87% para la línea de huevos 

sancochados. Se concluyó que la automatización y gestión adecuada de procesos son 

fundamentales para mejorar la productividad. 
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Carrión Gonzales (2020), en su tesis de licenciatura en la Universidad César Vallejo, 

propuso la gestión por procesos para incrementar los niveles de productividad en el almacén 

de Hipermercados Tottus S.A. en Chiclayo. El objetivo fue mejorar la eficiencia operativa 

mediante la implementación de Lean Manufacturing, 5S, Kaizen y clasificación ABC. Se 

utilizó un diseño no experimental con una muestra de 12 trabajadores. Los resultados 

indicaron mejoras en la productividad y reducción de mermas. Se concluyó que la gestión por 

procesos es efectiva para optimizar las operaciones en almacenes del sector retail. 

2.2. Bases Teóricas 

Gestión de procesos 

La gestión de procesos es un enfoque sistemático que permite identificar, 

diseñar, documentar, controlar y mejorar continuamente las actividades 

interrelacionadas que transforman insumos en productos o servicios con valor para el 

cliente (Días Cuchipe, 2024; Medwave, 2011). Este enfoque busca eliminar 

ineficiencias y barreras internas, facilitando la coordinación transversal entre áreas, y 

orientando la organización hacia la satisfacción del cliente y la mejora constante (Arias 

Coello, 2016). Según Días Cuchipe (2024), existen diversas metodologías para la 

gestión de procesos, entre las que destacan Business Process Improvement (BPI), Lean 

Manufacturing, Six Sigma y Business Process Management (BPM), cada una con 

características y herramientas específicas para optimizar procesos. 
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Nota. En la imagen se presenta las metodologías utilizadas en la gestión de procesos. Fuente: 

Elaboración Propia 

Productividad en el área de ventas 

La productividad en ventas se define como la relación entre los resultados 

comerciales y los recursos invertidos, incluyendo tiempo, personal y costos (Compass, 

2025; Ravichagua Sotelo, 2022). Este concepto implica optimizar la eficiencia en la 

conversión de oportunidades en ingresos, eliminando actividades que no agregan valor 

(Ravichagua Sotelo, 2022). La productividad es dinámica y depende de factores como 

la estacionalidad del mercado y la tecnología disponible. Por ejemplo, el uso de 

sistemas CRM automatizados puede aumentar la capacidad de gestión por agente hasta 

en un 27%, liberando tiempo para actividades comerciales clave (HubSpot, 2024). 

Indicadores comunes para medir productividad incluyen la tasa de conversión de leads, 

costo por transacción y rentabilidad por metro cuadrado vendido. 

  

Figura 4 

 Metodologías en la gestión de procesos 
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 Procesos en el área de ventas 

Los procesos en ventas comprenden etapas desde la prospección hasta la 

postventa, diseñadas para atraer, convertir y fidelizar clientes (Mallar, 2010; Talledo 

Diaz, 2019). Cada etapa agrega valor y debe estandarizarse para reducir la variabilidad 

y mejorar la experiencia del cliente (Talledo Diaz, 2019). La tecnología, como bases de 

datos y CRM, es clave para optimizar estos procesos y facilitar la coordinación entre 

ventas, marketing y áreas legales, evitando reprocesos (Rodríguez, 2023). 

 

Nota. En la imagen se presenta los 3 procesos mas importantes en el área de venta. 

Fuente: Elaboración Propia 

  

Figura 5 
 Procesos de MAK INMOBILIARIA 



 

Mejora de la gestión de procesos para 

incrementar la productividad en el área de ventas de la 

empresa MAK INMOBILIARIA en el año 2024 

 

30 

 

Metodologías y herramientas para la mejora de procesos 

Existen diversas metodologías para mejorar procesos, entre las más utilizadas 

están el ciclo PDCA, Six Sigma, Lean Manufacturing y BPM (Días Cuchipe, 2024; 

HubSpot, 2024). 

 PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar): Método iterativo para implementar 

mejoras continuas (Consuunt, 2025). 

 Six Sigma: Utiliza técnicas estadísticas para reducir defectos y mejorar calidad (Días 

Cuchipe, 2024). 

 Lean Manufacturing: Enfocado en eliminar desperdicios y optimizar flujo de trabajo 

(HubSpot, 2024). 

 BPM: Modela, automatiza y monitorea procesos usando tecnología (Días Cuchipe, 

2024). 

Impacto de la gestión de procesos en la productividad 

La aplicación efectiva de la gestión por procesos mejora significativamente la 

productividad organizacional, reduciendo tiempos de ciclo, estandarizando actividades 

y aumentando la rentabilidad (Ravichagua Sotelo, 2022; Betancur Ospina, 2011). Por 

ejemplo, empresas inmobiliarias que documentan y optimizan sus procesos pueden 

reducir el tiempo promedio de cierre de ventas hasta en un 35% (Betancur Ospina, 

2011). Además, la gestión por procesos permite una mejor redistribución de recursos y 

empodera a los equipos para tomar decisiones basadas en datos en tiempo real, 

incrementando la capacidad productiva y la satisfacción del cliente (Rodríguez, 2023). 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

En este capítulo se presenta el panorama existente en la empresa, en donde se 

explica la realidad problemática que se observa en MAK INMOBILIIARIA. A partir de 

este análisis, se planteará el problema, los objetivos, tanto generales como específicos y 

la hipótesis correspondiente. Por otra parte, se presenta la metodología, las 

herramientas utilizadas, el desarrollo y las consideraciones éticas del estudio.  

3.1. Situación actual de la empresa  

 

Mi experiencia profesional se desarrolló en la empresa MAK Inmobiliaria, 

ubicada en el distrito de Miraflores, Lima. Esta organización cuenta con más de 50 

colaboradores y se dedica a la comercialización de propiedades, ofreciendo servicios de 

venta, alquiler, asesoría legal y desarrollo de proyectos inmobiliarios. Su segmento 

principal está enfocado en clientes de clase media y media alta, comercializando 

inmuebles a partir de los 60 mil dólares. 

Ingresé a la empresa en septiembre de 2023 como Back Office Comercial, 

gracias a la recomendación de la entonces Asistente de Procesos. Desde un inicio, mi 

labor estuvo orientada a mejorar los procesos del área comercial y brindar soporte al 

equipo de procesos. Luego de seis meses, pasé a desempeñarme como Agente 

Inmobiliario, y tras otros seis meses, asumí el cargo de Coordinador Comercial, 

liderando la gestión del equipo de ventas y aportando en la mejora continua de los 

procesos internos. 
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Al momento de mi ingreso, el área de ventas atravesaba una serie de 

dificultades que afectaban directamente su productividad y eficiencia. El uso del 

sistema CRM era deficiente, no existían flujos definidos para las actividades clave y se 

evidenciaba un desorden significativo en la captación de propiedades. Muchos asesores, 

presionados por la cuota mínima de cuatro captaciones mensuales, ingresaban 

propiedades sin evaluar criterios clave como el valor real de mercado, el porcentaje de 

comisión o el estado legal del inmueble. Esto generaba una cartera cargada de 

propiedades difíciles de vender por su sobreprecio o baja rentabilidad. 

Durante los primeros meses de mi permanencia, nos enfocamos en estudiar 

detalladamente cada propiedad captada, depurar la base de datos y quedarnos 

únicamente con las mejores oportunidades comerciales, lo cual permitió establecer una 

base sólida para el desarrollo del proyecto de mejora de procesos en el área de ventas. 

3.2. Personas Involucradas en el proyecto laboral 

 

El proyecto de mejora de procesos en el área de ventas contó con la participación de 

diferentes actores clave dentro de MAK Inmobiliaria. Cada uno aportó desde su rol y 

experiencia para impulsar los cambios necesarios. Las personas involucradas fueron: 

 Coordinador del equipo de procesos: Fue uno de los principales impulsores de la 

mejora continua dentro de la empresa. Supervisó y brindó soporte en el rediseño de 

los procesos comerciales, en especial durante la etapa de diagnóstico y modelamiento. 

 Asistente de procesos: Fue quien me recomendó para ingresar a la empresa y con 

quien trabajé de forma directa en la revisión, documentación y mejora de los procesos 

existentes. También tuvo un rol fundamental en la validación de los diagramas BPMN 

y en la implementación de cambios a nivel operativo. 
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 Gerencia general: Aprobó el desarrollo del proyecto y brindó lineamientos 

estratégicos para que la mejora de procesos esté alineada con los objetivos 

comerciales de la empresa. Además, apoyó en la toma de decisiones cuando se 

propusieron cambios estructurales, como la reducción de captaciones no calificadas. 

 Asesores comerciales: Fueron actores fundamentales, ya que ellos ejecutaban los 

procesos de captación y venta. Su retroalimentación constante permitió identificar los 

principales cuellos de botella en la operación diaria. También participaron en la 

validación y adopción de los nuevos flujos definidos. 

 Área legal y administrativa: Participó en las reuniones de revisión de procesos, sobre 

todo en lo relacionado con la documentación de propiedades y los procedimientos de 

cierre de venta, asegurando el cumplimiento normativo en cada etapa. 

Mi rol dentro del proyecto fue inicialmente de soporte y análisis, pero con el tiempo 

asumí la coordinación general del proyecto, guiando a los distintos actores en la ejecución de 

mejoras, aplicando metodologías de gestión por procesos y liderando la implementación de 

cambios en el sistema CRM. 

3.3 Funciones Desempeñadas 

 

Mi participación en MAK Inmobiliaria inició en septiembre del 2023 como Back 

Office Comercial, desempeñando funciones principalmente administrativas y de soporte 

operativo. Desde esta posición comencé a familiarizarme con los procesos de venta y 

captación, y rápidamente identifiqué oportunidades de mejora en la gestión del área 

comercial. 
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Durante mis primeros meses, mis funciones incluyeron: 

 Apoyo al equipo de procesos en la revisión y análisis de los procedimientos 

comerciales existentes. 

 Recolección y organización de información sobre la captación de propiedades, uso del 

CRM, seguimiento a clientes y cierre de ventas. 

 Elaboración de reportes de cumplimiento comercial, calidad de captaciones y 

productividad por asesor. 

Tras seis meses, asumí el rol de Agente Inmobiliario, lo cual me permitió tener un 

conocimiento más profundo del proceso operativo real. Esta experiencia fue clave para 

comprender directamente los problemas estructurales del área de ventas, como el mal uso del 

CRM, la escasa calificación de propiedades y la presión por cumplir cuotas de captación que 

perjudicaban la calidad del portafolio. 

Como agente, participé activamente en: 

 La captación y valorización de propiedades. 

 El acompañamiento al cliente comprador desde el interés inicial hasta el cierre de la 

venta. 

 El uso del CRM para gestionar mis clientes y reportar avances. 

Posteriormente, fui promovido a Coordinador Comercial, cargo desde el cual lideré 

formalmente el proyecto de mejora de la gestión de procesos. En esta etapa mis funciones se 

enfocaron en: 

 Diagnosticar los problemas críticos del proceso comercial, especialmente en captación 

y seguimiento de clientes. 
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 Trabajar en conjunto con el área de procesos para rediseñar los flujos clave, utilizando 

herramientas como BPMN. 

 Coordinar la depuración del portafolio de propiedades, priorizando la calidad sobre la 

cantidad. 

 Promover el uso adecuado del CRM entre los asesores y diseñar rutinas de 

seguimiento estandarizadas. 

 Implementar mejoras estratégicas que permitieran al equipo alcanzar mayor 

productividad con menores recursos. 

Esta evolución de funciones me permitió adquirir una visión integral del negocio y 

aplicar competencias clave en análisis de procesos, liderazgo, comunicación y mejora 

continua. 

3.4. Desarrollo del Proyecto 

 

A continuación, se detalla el desarrollo del proyecto de mejora de procesos 

comerciales en MAK Inmobiliaria, desde la identificación del problema hasta su 

implementación, describiendo los objetivos, metodología, herramientas aplicadas y etapas 

desarrolladas. 
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3.4.1. Identificación del problema 

Al momento de iniciar el proyecto, se identificaron múltiples situaciones que 

afectaban directamente el rendimiento del área comercial. A pesar de contar con un equipo 

amplio y una cartera considerable de propiedades, los niveles de productividad no eran los 

esperados. Esta problemática fue reconocida tanto por la jefatura como por los propios 

asesores inmobiliarios.  

Tras observar y analizar los procesos clave del área de ventas: captación, valorización 

y gestión de clientes compradores se detectaron ineficiencias operativas, falta de 

estandarización, procesos manuales innecesarios y un uso deficiente del CRM, lo que 

generaba desorganización y pérdida de oportunidades comerciales. 

A partir de esta evaluación, se estableció el siguiente problema central: 

Baja productividad en el área de ventas de MAK Inmobiliaria, reflejada en tiempos 

prolongados para concretar una venta, captaciones mal gestionadas y seguimiento ineficiente 

a potenciales compradores. 

Para profundizar en las causas que originaban este problema, se utilizó el diagrama de 

Ishikawa, una herramienta de análisis que permite identificar y clasificar las causas de un 

problema según distintas categorías operativas.  
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Nota. En la figura se presenta el diagrama de causa – efecto de MAK 

INMOBILIARIA. Fuente: Elaboración propia 

La combinación de estos factores provocaba que se captaran propiedades difíciles de 

vender, se saturara el sistema con registros incompletos, se perdiera trazabilidad en la 

atención al cliente comprador y se ralentizaran los tiempos de respuesta en general. Esto 

afectaba directamente los niveles de productividad, la conversión de leads en ventas, y la 

satisfacción tanto de propietarios como de compradores. 

A continuación, detallaremos como eran los procesos más importantes del área 

comercial los cuales son, captación, valorización y ventas. 

  

Figura 6  
Diagrama de Ishikawa 



 

Captación (AS – IS) 

Como presentamos en la siguiente imagen, así funcionaba el proceso de captación. 

 

Nota. En la figura se presenta el proceso de captación utilizando el programa BIZAGI para el modelado del proceso. Elaboración propia 

  

Figura 7  
Diagrama BPMN del proceso de captación (AS-IS) 



Valorización (AS – IS) 

La valorización antes las hacía el arquitecto, la cual recibía una notificación del 

sistema y resolvía la valorización pendiente. Esto demoraba demasiado los tiempos de hacer 

una valorización, ya que solo era un arquitecto no podía ver mas de 20 valorizaciones a la 

semana. 

 Nota. En la figura se presenta el proceso de valorización utilizando el programa BIZAGI 

para el modelado del proceso. Elaboración propia. 

 

  

Figura 8  
Diagrama BPMN del proceso de Valorización (AS-IS) 
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Venta (AS – IS) 

Nota. En la figura se presenta el proceso de valorización utilizando el programa 

BIZAGI para el modelado del proceso. Elaboración propia. 

3.4.2. Objetivos del proyecto 

 Objetivo general:  

Mejorar la gestión de procesos en el área de ventas de MAK Inmobiliaria para incrementar la 

productividad y eficiencia comercial. 

 Objetivos específicos: 

 Analizar y documentar el proceso actual de captación y compra de inmuebles. 

 Diseñar flujos operativos claros, eficientes y escalables. 

 Implementar herramientas de valorización y seguimiento a través del CRM. 

 Establecer indicadores que midan la productividad del área comercial. 

3.4.3. Estrategia General 

El proyecto se estructuró en cuatro etapas consecutivas: 

1. Diagnóstico del proceso actual (AS-IS). 

2. Propuesta de rediseño del proceso (TO-BE). 

3. Implementación progresiva en el área de ventas. 

4. Evaluación de resultados e indicadores de mejora. 

Figura 9  

Diagrama BPMN del proceso de Venta (AS-IS) 
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3.4.4. Metodología Utilizada 

Se empleó la metodología de Gestión por Procesos (BPM), utilizando modelado de 

procesos con BPMN. Esta metodología permitió visualizar los pasos involucrados en las 

operaciones comerciales, identificar cuellos de botella y diseñar soluciones efectivas. 

3.4.5. Modelos y herramientas 

Tabla 1 
 Modelos y Herramientas Utilizadas para la Mejora de Proceso 

He

rra

mi

ent

a / 

M

od

elo 

Función en el Proyecto 

Biz

agi 

Mo

dele

r 

(BP

MN

) 

Modelado detallado de procesos AS-IS y TO-BE. 

 
 

Ma

nua

l de 

Val

oriz

ació

n 

MA

K 

Estandarización de la valoración por comparativo 

CR

M 

(Sal

esfo

rce 

cust

omi

Configuración de fases de embudo, tableros Kanban y reportes automáticos. 
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zad

o) 

Exc

el 

Ava

nza

do 

Control de cartera depurada y cálculos de indicadores semanales. 

 

 
 

Scri

pt 

de 

aten

ció

n y 

seg

uim

ient

o 

Guiones para Callcenter y WhatsApp 

 

Nota. En la tabla se puede observar las herramientas utilizadas y la función de la 

misma en la empresa. Fuente: Elaboración propia  

Un ejemplo de la estandarización en cada proceso es en la siguiente imagen, donde 

podemos observar que ahora las propiedades se pueden diferenciar por tipo de propiedad 

donde: 

- Vivienda – Valorización por Homologación 

- Local Comercial – Valorización por flujos 

- Terreno para construcción - Valorización por corrida financiera 
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Nota. En la figura se muestra el tipo de inmueble y el tipo de valorización que se hará 

por cada uno. Fuente: Elaboración propia. 

 

3.4.6. Desarrollo por áreas clave del proceso 

A continuación, se describe detalladamente la implementación de mejoras realizadas 

en tres subprocesos fundamentales del área comercial de MAK Inmobiliaria: captación, 

valorización y venta. Cada una de estas fases fue intervenida mediante el análisis de procesos 

actuales (AS-IS), rediseño y aplicación de procesos optimizados (TO-BE), con herramientas 

específicas y criterios de eficiencia. 

 

  

 

 

Figura 10  
Tipos de inmuebles 
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Tabla 2  

Procesos, problemas y acciones de mejora 

Proceso Problemas 

Identificados 

Acciones de mejora Herramientas 

utilizadas 

Captación Captación sin filtro, 

mala documentación 

Checklist obligatorios, 

flujos estandarizados, 

revisión semanal del 

portafolio 

BPMN, checklist, 

CRM, guías de 

captación 

Valorización Valorizaciones 

subjetivas, sin 

metodología  

Usos obligatorios de 

una valorización (por 

homologación, flujos 

y corrida financiera) 

Manual de 

valorización MAK, 

Excel de 

valorizaciones, 

capacitaciones 

semanales 

Venta Falta de seguimiento a 

compradores, visitas 

desorganizadas, 

comunicación débil 

Plantillas de visita, 

mejora en atención 

por fases 

BPMN, CRM, 

guiones de visita y 

seguimiento 

Nota. Esta tabla muestra los procesos más importantes del área de ventas, los 

problemas identificados y las acciones de mejora. Fuente: Elaboración propia 

3.4.6.1. Mejora del proceso de Captación 

La captación era uno de los procesos más críticos y afectados. Se caracterizaba por la 

urgencia de cumplir cuotas mínimas (cuatro propiedades por mes), lo que generaba la entrada 

de propiedades poco atractivas (“hueso”) y con problemas de documentación o precio. 

 Mejoras aplicadas: 

 Implementación de un flujo estandarizado (TO-BE) basado en el manual interno. 

 Diseño de checklist obligatorio por tipo de inmueble (departamento, local, terreno). 

 Validación previa de documentación antes de ingresar al CRM. 

 Capacitación al equipo en los pasos de captación con flujogramas y roles definidos. 

 Reuniones semanales de revisión de nuevas propiedades ingresadas. 



Proceso de Captación en BPM (TO – BE) 

 

 

Nota. En la figura se presenta el diagrama hecho en BIZAGI de todo el proceso de captación actualizado en MAK INMOBILIARIA. Fuente: 

Elaboración propia. 

Figura 11   
Diagrama BPMN del proceso de Captación (TO-BE) 



Pasos a Seguir y mejoras aplicadas en cada proceso – Captación 

 

Nota. La tabla detalla los pasos a seguir desde que ingresa el Lead hasta la solicitud de la cita 

en MAK INMOBILIARIA. Fuente: Elaboración propia. 

  

Tabla 3  
Pasos 1 - 5 y mejoras aplicadas en el proceso de Captación 
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Nota. La tabla detalla los pasos a seguir desde que se prepara la carpeta, se valoriza, 

se genera una visita y hay un reporte del área legal. Fuente: Elaboración propia 

Tabla 4 
 Pasos 6 - 13 y mejoras aplicadas en el proceso de Captación 
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3.4.6.2. Mejora del proceso de Valorización 

Antes del proyecto, la valorización de propiedades era inconsistente. Lo que se hacía 

normalmente es darle al arquitecto los documentos del cliente para que haga la valorización 

otros asesores usaban referencias subjetivas o valoraban por intuición, lo cual desmotivaba a 

propietarios al momento de negociar.  

Mejoras aplicadas: 

 Uso obligatorio del manual de valorización MAK (homologación, flujos, corrida). 

 Aplicación de un archivo Excel con metodología uniforme para todos los asesores. 

 Asesoramiento técnico para elegir el mejor método de valorización según el inmueble. 

 Establecimiento de dos valores obligatorios: valor de cierre y valor de negociación. 

 Incorporación de gráficos comparativos para presentar al propietario. 

A continuación, detallaremos los 3 métodos que utilizaran los asesores para valorizar la 

propiedad 

1. Valorización por Homologación  

Este método es el más utilizado para viviendas (casas, departamentos), terrenos y 

locales comerciales que se desean vender o alquilar por un periodo corto (menos de cinco 

años). 

El análisis se basa en la comparación de propiedades similares en la misma zona o 

distrito, considerando factores como metraje, antigüedad, estado de conservación y 

equipamiento. A partir de esta comparación, se obtienen tres referencias de valor: 

- Valorización propietaria: es el valor más bajo dentro de las propiedades 

comparadas. Se utiliza como estrategia comercial para presentar un precio competitivo y 
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generar mayor interés del mercado, especialmente durante las primeras semanas de 

publicación. 

- Valorización real: corresponde al valor promedio obtenido del análisis de las 

propiedades similares. Es el valor de referencia más objetivo. 

- Valorización cliente: es el valor más alto de la comparativa. Suele usarse como 

margen de negociación con compradores interesados. 

Una vez completado el análisis, se elabora un documento en PDF que se entrega al 

propietario. Este informe incluye imágenes de la propiedad, su ubicación, las referencias 

comparadas y la valorización recomendada para ingresar al mercado.  

Figura 12  
Valorización por Homologación y el análisis comparativo del mercado 

Nota. La figura detalla cómo es una valorización por homologación y el análisis 

comparativo de una propiedad. Fuente: Elaboración propia. 
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2. Valorización por Flujo 

Este tipo de valorización se aplica principalmente en el caso de locales comerciales 

destinados a alquiler por un período de cinco años o más. El análisis se centra en calcular 

cuánto tiempo tomaría recuperar la inversión si un comprador adquiere la propiedad con la 

intención de arrendarla. 

El flujo proyectado de ingresos por alquiler se compara contra el precio de venta, y se estima 

el número de años necesarios para alcanzar el retorno de la inversión (ROI). Por ejemplo, si 

una propiedad genera ingresos anuales de $20,000 y se ofrece a $180,000, el inversor 

recuperaría su inversión en aproximadamente 9 años. 

Esta valorización resulta especialmente útil para compradores con perfil inversor, ya que les 

permite evaluar la rentabilidad del inmueble a mediano y largo plazo. 

Nota. La tabla detalla la valorización por flujo, los ingresos mensuales, la tasa de rendimiento 

y el precio del valor de alquiler para que el inversor tenga una ganancia. Fuente: Elaboración 

propia. 

  

Figura 13  
Valorización por Flujo 
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3. Valorización por Corrida Financiera (Calculo Residual) 

Esta modalidad de valorización se reserva exclusivamente para proyectos 

inmobiliarios. Se utiliza cuando un inversionista desea comprar un terreno para desarrollar un 

proyecto, como un edificio de departamentos. 

El cálculo considera los costos de construcción, el valor de venta proyectado de las 

unidades terminadas, los márgenes de utilidad esperados, y a partir de ello se estima el valor 

máximo que debería pagarse por el terreno. Es un análisis financiero complejo, pero 

necesario para validar la viabilidad económica de un proyecto antes de su ejecución. 

 

Nota. La tabla detalla la valorización por calculo residual de una propiedad. Fuente: 

Elaboración propia.  

Figura 14 

 Valorización Residual 



 

Mejora de la gestión de procesos para 

incrementar la productividad en el área de ventas de la 

empresa MAK INMOBILIARIA en el año 2024 

 

52 

 

Nota. La figura detalla la propuesta de proyecto que se muestra al cliente después de 

haber hecho el cálculo residual. Fuente: Elaboración propia 

3.4.6.3. Mejora del proceso de Venta 

El proceso de venta presentaba desorden, especialmente en la atención a clientes 

compradores. No existía una trazabilidad clara, los seguimientos eran informales y muchas 

veces se perdía el contacto después de la visita. 

Mejoras aplicadas 

 Diseño y aplicación de un flujo TO-BE desde la atención inicial hasta el cierre de 

venta. 

 Estandarización del formato de visita, formato de oferta y hoja de movilidad. 

 Coordinación directa entre asesor, administración, legal y contabilidad con pasos 

definidos. 

 Activación de recordatorios automáticos en CRM para seguimiento post-visita 

Figura 15  
Propuesta de Proyecto 



Proceso de Venta en BPM (TO – BE) 

Figura 16 
Diagrama BPMN del proceso de Venta (TO-BE) 

Nota. En la figura se presenta el diagrama hecho en BIZAGI de todo el proceso de venta actualizado en MAK 

INMOBILIARIA. Fuente: Elaboración propia. 



 

Pasos a Seguir y mejoras aplicadas en cada área - Venta 

Nota. La tabla detalla los pasos a seguir desde que ingresa el Lead hasta la solicitud de la 

visita donde se hará una oferta por la propiedad en MAK INMOBILIARIA. Fuente: 

Elaboración propia. 

 

Figura 17 
 Pasos 1 - 5 y mejoras aplicadas en el proceso de Venta 
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3.5.Consideraciones éticas 

Durante el desarrollo del presente proyecto profesional en MAK Inmobiliaria, se 

aplicaron principios éticos fundamentales para garantizar un proceso responsable, respetuoso 

y transparente. En primer lugar, se mantuvo la confidencialidad de toda la información 

interna revisada, incluyendo reportes comerciales, procesos operativos, bases de datos y 

archivos compartidos por la empresa, los cuales fueron utilizados únicamente con fines de 

diagnóstico y mejora. 

 

Asimismo, todas las personas involucradas participaron de forma voluntaria en 

entrevistas, reuniones y sesiones de validación, sin afectar sus funciones laborales ni exponer 

sus datos personales. La mejora de procesos se diseñó respetando los principios de justicia, 

equidad y mejora continua, evitando cualquier medida que pudiera afectar negativamente a 

algún colaborador. Por el contrario, se buscó fortalecer el clima organizacional y la cultura de 

eficiencia, promoviendo la participación activa del equipo y el trabajo en conjunto. 

 

Finalmente, se procuró actuar con integridad profesional, respetando las normas 

internas de la organización, las buenas prácticas en la gestión empresarial y los lineamientos 

éticos propios del ejercicio de la Ingeniería Empresarial.   
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

Al finalizar la implementación de la mejora de procesos en el área comercial de MAK 

Inmobiliaria, se obtuvieron resultados significativos que impactaron directamente en la 

productividad del equipo de ventas. El proyecto tuvo como objetivo central optimizar los 

procesos de captación, valorización y gestión de clientes compradores, mediante la 

estandarización de flujos de trabajo, el uso adecuado de herramientas (como el CRM) y la 

aplicación de metodologías formales para la valoración de inmuebles. 

Uno de los principales logros fue la formalización de los procedimientos internos, lo 

que permitió tener mayor trazabilidad de cada cliente y propiedad, reducir errores y tiempos 

muertos, y mejorar la calidad de la información utilizada por los asesores. Además, se logró 

profesionalizar la presentación de valorizaciones a los propietarios, utilizando criterios 

técnicos y argumentos sólidos basados en comparativos de mercado, flujos de caja o análisis 

residual, según el tipo de inmueble. 

En el proceso de seguimiento a leads y compradores, el rediseño del CRM y la 

implementación de fases específicas dentro del embudo de ventas facilitaron el control del 

proceso comercial, permitiendo detectar puntos críticos de manera oportuna y actuar de 

forma más estratégica. 

Los resultados obtenidos se reflejan tanto en indicadores cuantitativos (como el 

aumento en la tasa de conversión, la mejora en los tiempos de respuesta y el incremento en 

propiedades captadas válidas) como en aspectos cualitativos, como una mejor organización 

del equipo, mayor motivación del personal y una percepción más profesional por parte de los 

clientes. 

A continuación, se detallan los principales resultados alcanzados gracias a la 

implementación del proyecto de mejora, tanto a nivel técnico como humano. 
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4.1. Comparación entre el proceso anterior (AS-IS) y el proceso mejorado (TO-

BE) 

Luego de realizar el diagnóstico de los procesos comerciales en MAK Inmobiliaria, se 

procedió a rediseñar los flujos de trabajo más críticos del área de ventas: captación, 

valorización y atención al cliente comprador. El objetivo fue corregir las ineficiencias que 

impactaban negativamente en la productividad del equipo, especialmente aquellas 

relacionadas con propiedades mal captadas, valorizaciones inexactas y seguimiento irregular 

a los leads ingresados. 

En la siguiente tabla se presenta una comparación entre el estado inicial de los 

procesos (AS-IS) y el estado posterior a la implementación del proyecto de mejora (TO-BE), 

destacando los cambios clave aplicados: 

Tabla 5 
 Comparación entre el proceso comercial (AS-IS) y el proceso mejorado (TO-BE) 

Proceso Estado anterior (AS-

IS) 

Estado posterior 

(TO-BE) 

Resultado esperado 

Captación Captaciones sin filtro. 

Ingreso por presión de 

metas. Documentación 

incompleta.  

Proceso estandarizado 

con checklist 

obligatorio y revisión 

semanal. 

Mejora en la calidad 

del portafolio de 

propiedades 

Valorización Valorización sin 

metodología común 

Aplicación de tres 

métodos técnicos 

según tipo de 

propiedad. 

Valorizaciones 

objetivas, rápidas y 

fundamentadas para 

los propietarios 

Seguimiento CRM 

 

CRM desorganizado, 

sin fases, ni alertas 

Embudo comercial por 

fases, alertas 

automáticas y tableros 

de control. 

Mayor trazabilidad y 

eficiencia en el ciclo 

de ventas. 

Comunicación interna Desconexión entre las 

áreas 

Coordinación fluida 

con flujos definidos y 

formatos de trabajo 

comunes. 

Reducción de errores y 

retrasos en cierres de 

venta. 

 

Nota. Elaboración propia a partir del análisis de procesos en MAK INMOBILIARIA   
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4.2. Resultados cuantitativos por subproceso 

A partir de la implementación de los procesos rediseñados, se realizó un seguimiento 

de indicadores claves que permiten evaluar el impacto en la productividad del área comercial. 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos de forma cuantitativa, divididos por 

cada uno de los procesos intervenidos: captación, valorización y venta. 

4.2.1. Resultados del proceso de captación 

El proceso de captación mostró mejoras importantes, especialmente en la calidad de 

las propiedades ingresadas y en el orden operativo. La aplicación de filtros y checklist 

permitió reducir propiedades mal captadas y aumentar el número de inmuebles listos para ser 

publicados y comercializados. 

Tabla 6 
 Indicadores del proceso de captación antes y después del proyecto 

Indicador Antes del 

Proyecto 

Después del 

proyecto 

Variación 

(%) 

Propiedades captadas por asesor 

mensualmente 

2 4 50% 

Porcentaje de propiedades eliminadas 

en el portafolio total 

42% 15% 64% 

Tiempo promedio de revisión por 

propiedad 

5-7 días 2-3 días 60% 

Captaciones observadas por errores en 

el CRM 

18% 5% 72% 

 Nota. La tabla detalla el proceso de captación antes y después del proyecto, 

cuanto mejora en cada indicador y su variación en la empresa MAK INMOBILIARIA. 

Fuente: Elaboración propia.  
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4.2.2. Resultados en el proceso de valorización 

La estandarización de los métodos de valorización y la implementación de plantillas 

para cada tipo de inmueble permitieron mejorar la precisión en el precio de venta, lo cual 

ayudó a negociar precios más realistas con los propietarios y facilitar el cierre de ventas. 

Tabla 7 
 Indicadores del proceso de ventas antes y después del proyecto 

Indicador Antes del proyecto Después del proyecto Variación 

Valoración con los 

diferentes métodos 

(homologación, etc.) 

20% 100% 400% 

Propiedades con un 

menor precio de salida 

38% 12% 68% 

Tiempo promedio de 

elaboración de la 

valorización  

6 días 2 días 50% 

Aceptación del valor 

sugerido por parte del 

propietario 

47% 75% 59.5% 

 

Nota. La tabla detalla el proceso de valorización antes y después del proyecto, cuanto 

mejora en cada indicador y su variación en la empresa MAK INMOBILIARIA. Fuente: 

Elaboración propia.  
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4.2.3. Resultados en el proceso de ventas 

Finalmente, el proceso de atención al cliente comprador también mostró mejoras. La 

implementación del CRM por fases, el uso de plantillas de seguimiento y la depuración del 

portafolio permitieron reducir tiempos de cierre y mejorar la tasa de conversión de leads. 

 

Tabla 8 

 Indicadores del proceso de ventas antes y después del proyecto 

Indicador Antes del proyecto Después del proyecto Variación (%) 

Tasa de conversión de 

leads en ventas 

8% 15% 87.5% 

Tiempo promedio de 

respuesta al cliente 

48 horas 12 horas 75% 

Tiempo promedio de 

cierre de venta  

90 días 45 días 50% 

Número de visitas 

necesarias por cliente 

para ofertar 

4 visitas 2 visitas 50% 

 

Nota. La tabla detalla lo datos estimados a partir del seguimiento de leads y cierre de 

ventas durante el primer trimestre posterior a la implementación.MAK INMOBILIARIA. 

Fuente: Elaboración propia.  
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4.3. Análisis de los resultados 

Además de los cambios medibles en indicadores de productividad, la implementación 

del proyecto generó una transformación positiva en la dinámica de trabajo del área comercial 

de MAK Inmobiliaria. Estos resultados cualitativos se evidenciaron tanto en la organización 

interna como en la percepción del equipo sobre los nuevos procesos. 

Uno de los cambios más notables fue la mayor claridad que ahora tienen los asesores 

respecto al flujo de trabajo. Con la incorporación de plantillas, checklist y un CRM 

estructurado por fases, se logró ordenar las tareas comerciales, reducir la improvisación y 

permitir una mejor trazabilidad de cada oportunidad. 

Durante la implementación del nuevo proceso de captación, al principio se identificó 

cierta resistencia por parte de algunos asesores, especialmente frente a la obligatoriedad de 

validar documentación o aplicar métodos técnicos de valorización. Sin embargo, luego de 

recibir la capacitación adecuada y observar los beneficios prácticos (por ejemplo, menos 

objeciones de clientes y mayor rapidez en publicación en los portales inmobiliarios y redes 

sociales), la mayoría se adaptó de forma positiva. 

En las reuniones semanales, también se pudo notar un cambio en la participación del 

equipo. Antes, muchos asesores mostraban apatía o evitaban exponer sus avances. Tras la 

mejora, comenzaron a presentar sus captaciones con mayor seguridad y a utilizar los datos de 

valorización para sustentar su trabajo, lo cual fortaleció el compromiso del área. 

Otro aspecto importante fue el fortalecimiento de la coordinación entre áreas. La 

implementación del nuevo flujo facilitó la comunicación entre los asesores, administración y 

legal, especialmente al momento de revisar documentos o formalizar contratos de captación 

esto redujo errores comunes y tiempos de espera innecesarios. 
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En general, la mejora en los procesos no solo trajo orden a la dirección comercial del 

área, sino que también generó una cultura más orientada a la mejora continua, al uso de 

herramientas tecnológicas y al cumplimiento de estándares operativos. La experiencia 

permitió comprobar que los procesos no son solo diagramas, sino guías que ayudan a las 

personas a trabajar mejor, con más claridad y eficiencia. 

En conclusión, los resultados obtenidos tanto a nivel cuantitativo como cualitativo 

reflejan una mejora significativa en la gestión de procesos comerciales en MAK Inmobiliaria. 

La implementación del nuevo modelo de trabajo permitió profesionalizar las actividades del 

equipo, optimizar tiempos de respuesta y tomar decisiones más estratégicas basadas en datos 

reales. Además, el impacto positivo en la dinámica interna y en la relación con los clientes 

demuestra que una buena gestión de procesos no solo mejora los indicadores, sino que 

también aporta valor a la cultura organizacional. 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

En este capítulo se presentan las conclusiones del proyecto, alineadas a los objetivos 

específicos propuestos, y vinculadas a las competencias profesionales aplicadas durante la 

experiencia laboral en MAK Inmobiliaria 

5.1. Conclusiones 

Primero: En relación con el primer objetivo específico, que consistió en documentar 

el proceso actual de captación y venta, se logró realizar un diagnóstico detallado del estado 

inicial (AS-IS) de los procesos clave del área comercial. Para ello, se aplicaron competencias 

en análisis de procesos, modelado BPMN y observación estructurada, lo cual permitió 

identificar ineficiencias, pasos duplicados y ausencia de controles. Esta documentación fue 

fundamental para proponer mejoras viables y contextualizadas. 

Segundo: Con respecto al segundo objetivo, se calculó la productividad inicial del 

área de ventas utilizando indicadores clave como número de propiedades captadas válidas, 

tasa de conversión de leads y tiempos promedio de respuesta, estableciendo así una línea base 

que permitió identificar el nivel de eficiencia antes de implementar las mejoras. 

Tercero: Se implementó una propuesta de mejora basada en herramientas de gestión 

por procesos como BPMN, diagramas causa-efecto, checklist operativos y el uso optimizado 

del CRM. Estas acciones permitieron establecer flujos de trabajo más eficientes, reducir 

errores operativos y generar un mayor control sobre la gestión comercial. 

Cuarto: Finalmente, respecto al cuarto objetivo, Tras la implementación de la mejora, 

se realizó un nuevo cálculo de productividad, evidenciando un aumento significativo en los 

indicadores analizados. Se redujo el porcentaje de propiedades improductivas, se incrementó 

la tasa de conversión comercial y se optimizaron los tiempos de atención, validando así el 

impacto positivo de la mejora en los resultados del área de ventas. 
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5.2. Recomendaciones 

A partir de las lecciones aprendidas durante el desarrollo del proyecto, se proponen las 

siguientes recomendaciones para fortalecer la sostenibilidad de la mejora implementada y 

potenciar su impacto en la organización: 

1. Se recomienda a la empresa mantener una evaluación periódica de los procesos del 

área comercial, a través de indicadores de productividad actualizados, con el fin de 

identificar desviaciones, cuellos de botella y nuevas oportunidades de mejora. 

 

2. Se sugiere establecer un sistema de revisión trimestral de procesos, a través de 

indicadores y retroalimentación del equipo, que permita identificar oportunidades de 

mejora y ajustar las herramientas implementadas. 

 

3. Se sugiere continuar capacitando al equipo comercial en metodologías de 

valorización, técnicas de negociación, herramientas digitales y buenas prácticas en 

atención al cliente, con el fin de sostener la eficiencia alcanzada y adaptarse a los 

cambios del rubro inmobiliario. 

 

4. Se recomienda ampliar el enfoque de mejora por procesos a otras áreas de la empresa, 

como administración o legal, con el fin de consolidar una cultura organizacional 

orientada a la eficiencia, el trabajo colaborativo y la mejora continua. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 1. Documentación requerida por cada propiedad 

AGRÏCOLA

Doumentación Dpto. Casa Terreno

Terreno 

Proyecto

Local 

Comercial Terreno Local Oficinas

Edificios 

Prime Terreno

Contrato * x x x x x x x x x x

Ficha sistema MAK x x x x x x x x x x

Estudio de Títulos x x x x x x x x x

Comparativo x x x x x x x x x

Residual x

Presentación Valorización x x x x x x x x x

Copia Literal x x x x x x x x x

HR - PU x x x x x x x x x

Parámetros ** x x x x x x

Certificado de Zonificación 

y vías ***
x x x

Plano de ubicación 

(Sistema)
x x x x x x x x x x

Plano de Distribución x x x x x

layout x

Plano perimétrico **** x x x x x

Superposición x

CIRAS x

RESIDENCIAL CORPORATIVO

OF. MAK

PROPIETARIO

Agrícola

* Edificios Prime de oficinas y clientes corporativos pueden acordar convenios a traves de correo corporativo consignado en contrato

** Opcional para Casas y terrenos Residenciales menores a 400m2 

** Locales residenciales puede suplirse con el mapa de zonificación del distrito

*** Solo a terrenos rurales, Terrenos sin habilitación Urbana u otro terreno por pedido de jefatura.

**** En caso de casas, solo a las que se evaluan para proyectos residenciales

Personal Natural RUC 20

DNI x x

Ficha RUC x

Vigencia De Poder x

RUC 10

x

x
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ANEXO N° 2. Búsqueda de propiedades  

 

 

  



ANEXO N° 3. CRM – Listado de propiedades por captar por cada asesor  

 

   



ANEXO N° 4. CRM – Seguimiento de propiedades para captación y compra 

  

 



ANEXO N° 5. Lista de asignación compra por cada asesor



ANEXO N° 6. Propuesta de compra 

  

 



ANEXO N° 7. Listado de negociaciones 

 

   



ANEXO N° 8. Plantilla de valorización por homologación 

 



ANEXO N° 9. Informe de valorización entregado al propietario 

 

 


