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1.2 Resumen. 

El presente proyecto se desarrolló en la realidad de la inmobiliaria “Cinthya Carrillo 

Asesora Inmobiliaria”, analizando sus procesos actuales de la formalización de créditos 

hipotecarios, con el objetivo de documentar y mejorar el proceso del crédito hipotecario 

“Infonavit”, mediante la elaboración e implementación de un manual que dirija las 

actividades inmersas del procedimiento mencionado. 

 

La inmobiliaria “Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria” es una organización con un alto 

crecimiento desde su establecimiento, por lo que su administración considero la 

importancia de contar con un manual de procedimientos que normen sus principales 

actividades, de manera que, al incrementar el número de personal y el volumen de 

operaciones, sea más ágil su capacitación y más eficiente el servicio al cliente. Durante 

el desarrollo de este proyecto, pude observar que, si bien la inmobiliaria puede contar 

con políticas y procesos desarrollados de manera tradicional, los mismos que nos son 

de conocimiento general de sus funcionarios, o no se encuentran adecuadamente 

documentados.  

 

La elaboración e implementación de un manual de procedimientos para la formalización 

de un crédito hipotecario, tiene como principal objetivo propiciar información en forma 

metódica, así como, los pasos y operaciones que deben seguirse para la realización de 

trámites para el proceso del crédito requerido. La metodología empleada comprende la 

investigación explicativa, descriptiva y documentada, y observación directa mediante 

visitas a la oficina de la inmobiliaria.  
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CAPÍTULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO 

2.1 Introducción. 

Una de las mayores oportunidades que existen para reducir el costo de oficinas radica 

principalmente en la posibilidad de uniformar procedimientos. No utilizar de manera 

uniforme los procedimientos que existen para hacer tareas da como resultado gran 

desperdicio de tiempo y esfuerzo en el trabajo de oficina. Evitar que esto último ocurra 

es el objetivo principal del manual de procedimientos.  

 

En este manual de procedimientos se describe el conjunto de operaciones ordenadas en 

secuencia cronológica que precisan la forma sistemática de hacer determinado trabajo. 

Además, contiene una descripción narrativa que señala los pasos a seguir en la 

ejecución del trámite. Con el propósito de presentar una visión integral de cómo opera el 

crédito hipotecario, asimismo precisar la secuencia lógica de los pasos que comprende, 

servir como medio de integración y orientación para el personal de nuevo ingreso con el 

fin de facilitar su incorporación a su unidad orgánica, y propiciar el mejor 

aprovechamiento de los recursos humanos y materiales. 

 

Por lo que en este proyecto se plasma el trabajo de investigación y el desarrollo de la 

propuesta de la “Elaboración de manual de procedimientos de un crédito hipotecario”, en 

la inmobiliaria Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria. 

 

Actualmente la administración y buena coordinación del personal dentro de una 

organización es un elemento primordial, es así que en Cinthya Carrillo Asesora 

Inmobiliaria y su continuo crecimiento ahora cuenta con un manual de procedimientos 

elaborado para el mejoramiento de sus funciones administrativas reestructurando 

aspectos de la empresa como los requisitos formales para facilitar el proceso de 

formalización del crédito hipotecario Infonavit, y la orientación a sus funciones y 

responsabilidades, logrando su rápida adaptabilidad colocando a la empresa en un 

mayor nivel competitivo.  
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2.2 Descripción de la empresa u organización y del puesto o área del trabajo del 

residente. 

A lo largo de los años la venta de los bienes inmuebles se ha visto sujeta a varios cambios 

debido a una serie de reinvenciones y necesidades de las personas, es decir, antes no 

existían varios medios o herramientas que facilitarán la venta y/o renta de un inmueble 

por lo que pasaban varios años tratando de venderlo o rentarlo hasta que este se iba 

deteriorando provocando que bajara su valor. Tiempo después surgen las inmobiliarias 

implementando nuevos métodos para facilitarle la vida al ser humano y ayudarle a que 

su inmueble fuera vendido en poco tiempo y con un valor adecuado.  

 

Actualmente en Pabellón de Arteaga existen 13 micro negocios dedicados a la venta de 

bienes inmuebles, más sin embargo no todos te ofrecen un asesoramiento correcto.  

Por esta razón nace Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria que es una empresa 

constituida en octubre del 2021, ubicada en Venustiano Carranza #32-A en el centro de 

Pabellón de Arteaga. Dedicada la mediación y asesoramiento para la adquisición de 

viviendas, apartamentos y terrenos, la forma de operación se basa principalmente 

cuando el cliente y el vendedor se ponen en contacto con el asesor inmobiliario para así 

poder comenzar con la solución a sus necesidades y de esta manera la inmobiliaria juega 

un papel de intermediario, por lo que se ha caracterizado por ofrecer un servicio de 

calidad, profesionalismo y generar confianza en sus clientes tratando de resolver todas 

las dudas que le surjan durante el proceso de adquisición o venta de un bien inmueble, 

además de que se ha especializado en los trámites de adquisición de casas o terrenos 

mediante los puntos de Infonavit que es un préstamo que se otorga a los trabajadores 

en base a tres criterios relación edad-salario, saldo de la subcuenta vivienda y tiempo de 

cotización continua, este es uno de los tramites más requeridos dentro de la inmobiliaria 

por lo que sus principales clientes resultan ser personas de entre 21 a 55 años para ese 

servicio.  

Asimismo, también ofrece avalúos y propuestas de valor de la propiedad. Actualmente 

por ser una empresa joven la inmobiliaria cuenta con un total de 7 empleados. 
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El puesto que ocupé dentro de la empresa es de Administración en donde estuve a cargo 

precisamente de la administración, realizando actividades de control, creando los 

contratos de venta y/o renta de propiedades, realizando publicaciones de marketing de 

las propiedades que se tenían disponibles en renta o venta, archivar documentos 

importantes, programando citas y hacer los recibos de cada pago de los clientes.  

 

Misión: 

Ofrecer un asesoramiento integral que permita solucionar las necesidades de nuestros 

clientes con el mercado inmobiliario, aportándoles valor agregado como agente de 

cambio. 

 

Visión: 

Consolidar la empresa como líder en el sector inmobiliario, a nivel regional, 

implementando el marketing digital, ofreciendo capacitación permanente al personal, 

logrando la innovación de procesos administrativos, y la satisfacción del cliente en todo 

el proceso de comercialización. 

 

Valores: 

Profesionalismo, lealtad, honestidad, responsabilidad social, transparencia, respeto y 

calidad en el servicio. 

 

Objetivos: 

A corto plazo: Aumentar las ventas en un 30% en este año 2022. 

A mediano plazo: Posicionar la marca a través del marketing digital. 

A largo plazo: Abrir una segunda sucursal donde cada asesora tenga su propia oficina y 

se cuente con un área para capacitación y reuniones con clientes, además de una sala 

de espera en 2023. 
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Figura 1. Organigrama general (elaboración propia). 

 

 

2.3 Problemas a resolver, priorizándolos. 

La empresa Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria se independizó y actualmente cuenta 

con una trayectoria corta en el mercado inmobiliario, ya que lleva 1 año en el sector 

prestando sus servicios en el giro de comercialización de inmuebles, propuestas de valor, 

asesoría de bienes e inmuebles. A pesar de eso cuenta con una amplia experiencia y 

capacidad existente de parte de su personal, quienes tienen como objetivo cumplir con 

las expectativas y exigencias de los clientes, ofreciendo un servicio de calidad: sin 

embargo, no había sido posible para la inmobiliaria analizar y establecer por escrito el 

proceso que ejecuta el crédito hipotecario Infonavit, por lo que el personal llevaba a cabo 

sus tareas sin conocer si existe duplicidad de procedimientos, exceso de procesos, o 

controles internos adecuados. 
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La inmobiliaria no contaba con un manual que describiera el procedimiento a seguir 

desde el momento en que el cliente solicita que se le revise la puntuación que ha 

generado y el crédito que se le presta, hasta cuando se le autoriza dicho crédito y se le 

entrega el inmueble. Dentro de las problemáticas encontradas se puede señalar que: Se 

requería invertir demasiado tiempo para proporcionar la información a los clientes 

interesados, y esto ocasionaba la falta de concreción del proceso de compra debido a la 

escasez de información en la solicitud del crédito, y todo esto por la falta de planeación 

y administración en documentación de créditos de la empresa hacia los clientes. 

 

El problema a resolver durante este proyecto es precisamente, plasmar una visión 

integral donde describa el proceso a seguir para solicitar y culminar la formalización de 

un crédito hipotecario, y con esto reducir la ineficiencia, la falta de comprensión y errores 

del empleado al no saber efectuar las correctamente actividades que incluye el trámite.  

Es por ello que este proyecto se basó en la “elaboración de manual de procedimientos 

de un crédito hipotecario”.   

 

2.4 Justificación. 

Se considera necesario que la empresa “Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria” cuente 

con un manual de procedimientos, ya que se enfrenta a la problemática de nula 

administración, la falta de una visión integral del proceso y actividades que dan 

formalización a un crédito hipotecario, trae consigo algunos efectos, como lo son: la 

ineficiencia, el incumpliendo de objetivos, falta de comprensión y errores al no saber 

efectuar las actividades correctamente. 

 

Es vital contar con este elemento y conocer la descripción del proceso completo, es bien 

sabido que todo trabajador debe conocer los servicios que se ofrecen hasta los procesos 

que se efectúan dentro de la empresa. Al tener plasmado el proceso, en este particular 

del crédito hipotecario Infonavit, no solo se conocerá del trámite y contrato, sino también 

su nivel de responsabilidad, manejo de documentos y evitar duplicidad de formatos. 

 

El alcance del proyecto involucra las áreas de venta, administración y atención al cliente, 

ya que fue donde se identificó el problema, los alcances a los que se pretende llegar son: 
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llevar un control de la información, responsabilidades, actividades e incluso creación de 

documentos, mantener actualizado siempre el proceso y formatos requeridos. 

 

Los límites a los cuales pudiera llegar sería a la falta de disposición de todo el personal 

de las áreas involucradas en el problema y que la empresa no proporcione información 

suficiente y real para resultados concretos.  

Basado en lo anteriormente expuesto, seleccione este proyecto, debido a que, observe 

directamente lo importante que era para la inmobiliaria, presentar una visión integral del 

crédito hipotecario Infonavit y asegurarse que el proceso se realice de manera correcta.  

 

Adicionalmente, el contar con un manual de procedimientos, le da a la inmobiliaria 

fortaleza administrativas que le permitirá contar con una ventaja competitiva que le 

permita mantener su crecimiento y organización de manera sostenida.  

 

Durante el desarrollo de este proyecto, se tuvo la oportunidad de identificar, plantear y 

resolver problemas, de ejercitar la toma de decisiones en forma efectiva y con 

compromiso ético, además de la aplicación de competencias de uso efectivo de tiempo 

y orientación al resultado. 

2.5 Objetivos (General y Específicos). 

 

Objetivo general:  

Implementar un manual de procedimientos que desarrolle de manera eficiente el proceso 

de formalización en créditos hipotecarios para una mejora continua.  

 

Objetivos específicos: 

✓ Elaborar un manual de procedimientos para la formalización del crédito 

hipotecario Infonavit que permita gestionar correctamente el trámite.  

✓ Implementar el manual de procedimientos del crédito hipotecario Infonavit.   
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Delimitación:  

El proyecto de residencias profesionales comprende el periodo de agosto a diciembre de 

2022, en el cual se elaboró un manual de procedimientos del crédito hipotecario Infonavit 

en la inmobiliaria “Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria”, con el fin de gestionar 

adecuadamente la solicitud y trámite de un crédito hipotecario.  

 

 

CAPÍTULO 3: MARCO TEÓRICO 

 

3.1 Conceptos de manual.  

A continuación, se dan algunas definiciones sobre lo que es un manual: 

 

Para G. R. Terry, un manual es: 

“Un registro inscrito de información e instrucciones que conciernen al empleado y pueden 

ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa”. 

(Terry, 1982). 

 

G. Continolo define al manual como: 

“Una expresión formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias para operar 

en un determinado sector; es una guía que permite encaminar en la dirección adecuada 

los esfuerzos del personal operativo”.  

(Continolo, 1984). 

 

Para mí, un manual es un documento en el que se encuentran de manera sistemática 

las instrucciones, bases o procedimientos para ejecutar una actividad. 

 

Procedimiento, de acuerdo con Prieto (1997), es una serie de pasos claramente 

definidos, que permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error, 

omisión o de accidente. También lo define como el modo de ejecutar determinadas 

operaciones que suelen realizarse de la misma manera. 

 

 



14 
 

3.2 Ventajas y desventajas de los manuales. 

Según Rodríguez Valencia, J. (2002), se determina lo siguiente: 

Ventajas. 

✓ Totalizan las funciones y procedimientos que se ejecutan en una organización. 

Registran todas las prácticas estipuladas dentro de la organización y sirven como 

fuente de consulta. 

✓ Permiten que las gestiones administrativas y la toma de decisiones no quedan 

supeditadas a improvisaciones o criterios subjetivos de los funcionarios de la 

organización, ya que estarán regidas por normas que mantienen continuidad a 

través del tiempo. 

✓ Establecen las acciones a seguir y las responsabilidades que deben asumir en 

situaciones de incertidumbre o dudas respecto al área que debe actuar o a la 

decisión a tomar. 

✓ Minimizan el riesgo de que se realicen gestiones administrativas contrarias a los 

requerimientos de la organización, impidiendo la excusa del desconocimiento. 

✓ Permiten llevar un registro de la evolución de la organización, mediante la 

actualización de las versiones de los manuales, según sea necesario, de acuerdo 

a los cambios operativos que puedan presentarse a través del tiempo. 

✓ Facilitan el control por parte de los supervisores de las funciones delegadas al 

existir un instrumento que define con exactitud cuáles son los actos delegados. 

✓ Facilita identificar las necesidades de capacitación que pudiera tener el personal, 

al conocer específicamente las funciones que ejecuta y los conocimientos y 

actualizaciones que debe recibir para ejecutar su trabajo. 

✓ Permiten la oportuna solución de conflictos al establecer las relaciones jerárquicas 

y responsabilidades de cada funcionario. 

✓ Ayudan a la planificación, coordinación y control de la empresa al tener claramente 

determinados los objetivos y las responsabilidades para cumplirlos. 

✓ Agilizan el tiempo al brindar soluciones a situaciones que antes debían ser 

analizadas, evaluadas v resueltas en cada caso. 

✓ Determinan la participación de cada componente de la organización en el lugar 

más adecuado, de acuerdo a las metas y objetivos que se hayan establecido en 

la empresa. 
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Desventajas. 

✓ La elaboración de los manuales, implica un costo de redacción y fabricación, y en 

muchos casos, la contratación de terceros para el levantamiento de información y 

determinación de procesos. 

✓ Actualización: Exige una constante actualización, dado que la pérdida de vigencia 

de su contenido, acarrea su total inutilidad. 

 

3.3 Tipos de manuales.  

En la actualidad existen diversos tipos de manuales entre los que podemos mencionar 

los siguientes: manuales de organización, manuales de procedimientos, manual del 

empleado y manual del puesto de trabajo. 

 

A continuación, señalamos brevemente cada uno de estos tipos de manuales: 

 

a. Manuales de organización. 

Los manuales de organización, describen la manera en que está formalmente organizada 

una empresa, incluyendo al menos la siguiente información: 

✓ Misión de la empresa: explicación sintetizada del objetivo que persigue el área de 

una empresa.  

✓ Funciones básicas. 

✓ Autoridad: identificación de los funcionarios que dependen de él, y a quien reporta 

él. 

✓ Responsabilidades de cada cargo. 

✓ Características y especificaciones de cada puesto. 

 

Este tipo de manuales tienen por objeto comunicarle a cada jefe por escrito lo que se 

espera de él, en materia de funciones, tareas, responsabilidades, autoridad, 

comunicaciones, e interrelaciones dentro y fuera de la empresa. Los manuales deben 

distribuirse completos a todos los jefes, ya que sirven a las comunicaciones entre todos 

y cada uno de los jefes. 
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b. Manual de procedimientos. 

Los manuales de procedimientos describen en detalle las operaciones que integran los 

procedimientos administrativos en orden secuencial de su ejecución y las normas a 

cumplir por los miembros de la organización compatibles con dichos procedimientos.  

 

Un manual de procedimientos, debe incluir al menos la siguiente información:  

1. Carátula. 

2. Objetivos y alcance. 

3. Instrucciones acerca de codificaciones utilizadas.  

4. Flujograma. 

5. Descripción de los procedimientos. 

6. Formularios. 

7. Glosario. 

8. Índice. 

9. Fecha de emisión, vigencia, reemplazo y revisión.  

 

c. Manual del empleado. 

El manual del empleado, contiene los objetivos de la empresa, las actividades que 

desarrolla, la situación en el mercado, los planes de incentivos para los empleados, la 

programación de la carrera, así como los derechos y obligaciones. 

 

d. Manual del puesto de trabajo. 

Los manuales de puestos de trabajo describen en forma pormenorizada las tareas que 

le corresponden a un cargo en específico, en cada uno de los procedimientos en los que 

le corresponde intervenir. Se debe mencionar el ¿por qué?, ¿cómo? y ¿para qué?  

 

Los manuales de puestos de trabajos, presentan la siguiente información: 

✓ Objetivos. 

✓ Funciones del sector.  

✓ Descripción de procedimientos. 

✓ Tareas a realizar.  

✓ Instrucciones.  
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✓ Responsabilidad. 

 

3.4 Manual de procedimientos.  

Según Valencia (2012, capítulo 7, p.115). Los manuales de procedimientos son aquellos 

instrumentos de información en los que se consigna, en forma metódica, los pasos y 

operaciones que deben seguirse para la realización de las funciones de una unidad 

administrativa.  

(Valencia, 2012). 

  

3.5 Objetivos. 

Los manuales de procedimientos definen las funciones y se asignan a una unidad 

administrativa delimitando responsabilidades, con el fin de evitar la duplicidad de las 

actividades o el omitir alguna de ellas. Los principales objetivos de los manuales de 

procedimientos son: 

 

✓ Contribuir a que las actividades se hagan correctamente en base a los 

lineamientos registrados o el estándar. 

✓ Ayudar en la optimización de los recursos, ya sea tiempo, esfuerzo con la no 

repetición de alguna instrucción. 

✓ Reclutar y seleccionar es más sencillo al tener claro los requerimientos de la 

actividad. 

✓ Coordinar la elaboración, revisión, aprobación, publicación y aplicación del mismo. 

✓ Diferenciar las responsabilidades de cada unidad o puesto de trabajo.  

✓ Servir como vehículo de orientación e información para los que interactúan dentro 

de la organización. 

 

3.6 Importancia del manual de procedimientos.  

La función del manual de procedimientos consiste en describir la secuencia lógica y 

cronológica de las distintas operaciones o actividades concatenadas, señalando quién, 

cómo, cuándo, dónde y para qué han de realizarse. 
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La finalidad de describir procedimientos es la de uniformar y documentar las acciones 

que realizan las diferentes áreas de la organización y orientar a los responsables de su 

ejecución en el desarrollo de sus actividades. 

Los manuales de procedimientos deben reservarse para información de carácter estable 

relacionada con la estructura procedimental de la organización. 

 

3.7 Beneficios.  

Palma en el año 2009 nos dice que la correcta elaboración de un manual de 

procedimientos, nos permite: 

 

✓ Conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de tareas, 

ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecución.  

✓ Auxilian en la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación del personal 

ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.  

✓ Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema.  

✓ Interviene en la consulta de todo el personal.  

✓ Que se desee emprender tareas de simplificación de trabajo como análisis de 

tiempos, delegación de autoridad, etc.  

✓ Para establecer un sistema de información o bien modificar el ya existente.  

✓ Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su 

alteración arbitraria.  

✓ Determina de forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores.  

✓ Facilita las labores de auditoría, evaluación del control interno y su evaluación. 

✓ Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y cómo 

deben hacerlo.  

✓ Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades.  

✓ Construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los 

sistemas, procedimientos y métodos. 

 

3.8 Estructura de los manuales de procedimientos.  

Lazzaro (1995) menciona que los manuales de procedimiento se diseñan con vistas a su 

legibilidad, sencillez y flexibilidad. 
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La estructura de los manuales de procedimiento, como todo tiene su orden y estructura, 

sin embargo, hay variación de un manual a otro, todo depende de quién lo elabora y que 

tan detallado o sencillo lo requiera.  

La siguiente estructura está tomada del libro “Organización de empresas” de Franklin 

(2009): 

 

✓ Identificación, aquí se incluyen los datos de la empresa, logotipo, nombre de la 

empresa, denominación del manual, fecha de elaboración, número de páginas y 

datos relativos a la o las revisiones del manual. 

✓ Índice, presenta   la   relación   de   capítulos   y   apartados   del   documento. 

✓ Introducción, es una breve explicación del contenido total del manual. 

✓ Objetivo, muestra qué es lo que se quiere lograr con dicho documento. 

✓ Alcance, son todos los requisitos a cumplir para lograr el objetivo. 

✓ Políticas, son criterios que orientan y facilitan las operaciones. 

✓ Responsable, es el puesto o la unidad administrativa que tiene a su cargo la 

preparación y aplicación del procedimiento. 

✓ Procedimientos, son la descripción detallada de las operaciones, se presentan por 

escrito y de una forma secuencial, describe en qué consiste el procedimiento, 

como, donde y con qué se lleva a cabo. 

✓ Glosario, es la lista que explica de forma técnica algunos conceptos relacionados 

en el contenido. 

 

Como toda actividad el elaborar un manual de procedimientos trae consigo una 

planeación, de una forma sencilla Lazzaro (1995) los describe de la siguiente manera: 

  

Programar los procedimientos en el orden de su importancia y estimar el tiempo 

empleado para completar el manual, determinar las necesidades del personal directivo, 

proporcionar a la dirección una tabla de tiempo o diagrama de Gantt para el desarrollo 

del manual, programar el trabajo de procedimientos a fin de capitalizar las oportunidades 

naturales de la secuencia del trabajo, decidir sobre detalles físicos del manual (tipo, 

formato, etc.) y solicitar una cantidad de dinero específica para realizar el trabajo en su 

totalidad. 
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3.9 Tipos de manuales de procedimientos. 

De manera general, por sus características diversas los manuales de procedimientos 

pueden clasificarse en manuales de procedimientos de oficina y manuales de 

procedimientos de fábrica. 

 

También pueden referirse a: 

✓ Tareas y trabajos individuales; por ejemplo, cómo operar una máquina de 

contabilidad. 

✓ Prácticas departamentales, en las que se indican los procedimientos de operación 

de todo un departamento; por ejemplo, el manual de reclutamiento y selección de 

personal. 

✓ Prácticas generales en un área determinada de actividad; por ejemplo, el manual 

de procedimientos de ventas, los manuales de producción y el manual de 

finanzas. 

 

O bien se pueden clasificar, con base en su ámbito de aplicación y alcances, en 

manuales de: 

✓ Procedimiento general. Es aquel que contiene información sobre los 

procedimientos que se establecen para aplicarse en toda la organización o en más 

de un sector administrativo. 

✓ Procedimiento específico. Son aquellos que contienen información sobre los 

procedimientos que se siguen para realizar las operaciones internas en una 

unidad administrativa con el propósito de cumplir de manera sistemática con sus 

funciones y objetivos. 

 

De lo anterior podemos deducir que un manual de procedimientos es el documento de 

los cómo: 

✓ Cómo dar de alta o de baja a una persona en la organización. 

✓ Cómo agregar una cuenta nueva al libro mayor general. 

✓ Cómo atender y resolver reclamaciones de los clientes. 
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3.10 Diagramas de flujo. 

Según Millán, A. (2011). Los diagramas de flujo (o flujogramas) son dibujos que emplean 

símbolos gráficos para representar los pasos o etapas que se deben seguir para el 

seguimiento de un proceso. De igual manera, los flujogramas les permiten a las 

organizaciones describir secuencialmente los distintos pasos o etapas y su interacción 

en los distintos departamentos. 

La importancia de los diagramas de flujo radica en que facilitan la manera de representar 

visualmente la secuencia de datos por medio de un sistema de tratamiento de 

información, en este realizamos un análisis de los procesos o procedimientos que 

requerimos para llevar a cabo una actividad específica. 

3.11 Características. 

Todo flujograma tiene un punto de partida y un punto de cierre. Para realizar 

adecuadamente un el diagrama de flujo es necesario que previamente se consideren las 

siguientes condiciones: 

✓ Realizar un levantamiento de información del proceso que se quiere representar 

en el diagrama. Para ello se deberá dialogar con las personas que intervienen en 

el proceso (áreas relacionadas), así como con el responsable del diseño del 

proceso actual. 

✓ Conocer el objetivo de realizar el diagrama de flujo. Puede darse por definición de 

procesos en versiones originales o actualización de procesos documentados 

previamente. 

✓ Identificar con claridad los usuarios de los diagramas y para qué los utilizarán. 

✓ Definir el nivel de detalle requerido. 

✓ Determinar los límites del proceso a describir. 

3.12 Pasos para elaborar un diagrama de flujo. 

1. Colocar el título al diagrama. 

2. Definir el alcance del proceso que se documentará, así se asegura de establecer 

el punto de inicio y cierre del diagrama. Se debe considerar que generalmente, el 



22 
 

inicio del proceso constituye el final de otro. 

3. Detallar las actividades que formarán parte del proceso, considerando su 

descripción y su orden cronológico. Es importante considerar que, si el proceso 

incluye actividades menores pero que constituyen una actividad de control, se 

debe incluirlas también. 

4. Identificar y detallar los puntos en que la administración toma decisiones. 

5. Construir el diagrama respetando la secuencia cronológica y asignando los 

correspondientes símbolos. 

6. Verificar que esté completo y que describa con exactitud el proceso que se 

pretende documentar. 

 

3.13 Ventajas de los diagramas de flujo. 

✓ Rápida comprensión: los diagramas de flujo favorecen la comprensión del proceso 

al mostrarlo como un dibujo. El cerebro humano reconoce fácilmente los dibujos. 

Un buen diagrama de flujo puede reemplazar varias páginas de texto. 

✓ Identifica problemas y oportunidades: Al realizar un diagrama de flujo, se puede 

identificar con mayor facilidad los problemas y/o las oportunidades que puedan 

existir, para mejorar un proceso. Esto se da debido a que, se identifican los pasos 

duplicados, los flujos de los reprocesos, los conflictos de autoridad, las 

responsabilidades, los cuellos de botella, y los puntos de decisión. 

✓ Muestra interrelaciones: Los flujogramas muestran claramente las relaciones 

entre internas o externas que se generen durante la operación de un proceso, por 

ejemplo: empresa-cliente, empresa-proveedor, tesorería-contabilidad, etc. y las 

transacciones que en ellas se realizan, facilitando a los empleados el análisis de 

las mismas. 

✓ Herramienta para capacitación: son una excelente herramienta para capacitar a 

los nuevos empleados y también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan 

mejoras en el proceso. 
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 3.14 Tipos de diagramas de flujo. 

Formato vertical: En los flujogramas verticales, la secuencia de las actividades se coloca 

en el sentido de arriba hacia abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un 

proceso con toda la información que se considere necesaria, según su propósito. 

 

 

 

 

Figura 2. Ejemplo de flujograma vertical. 

Fuente: https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/ 

  

Formato horizontal: En los flujogramas verticales, la secuencia de las actividades se 

coloca en el sentido de izquierda a derecha. 

 

https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/
https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/
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Figura 3. Ejemplo de flujograma horizontal. 

Fuente: https://cuadrocomparativo.org/que-es-un-diagrama-de-flujo-ejemplos-como-

hacer/ 

 

Formato panorámico: El proceso entero está representado en una sola carta y puede 

apreciarse de una sola mirada mucho más rápido que leyendo el texto, lo que facilita su 

comprensión, aun para personas no familiarizadas. Registra no solo en línea vertical, 

sino también horizontal, distintas acciones simultáneas y la participación de más de un 

puesto o departamento que el formato vertical no registra. 

 

 

 

 

 

 

https://cuadrocomparativo.org/que-es-un-diagrama-de-flujo-ejemplos-como-hacer/
https://cuadrocomparativo.org/que-es-un-diagrama-de-flujo-ejemplos-como-hacer/
https://cuadrocomparativo.org/que-es-un-diagrama-de-flujo-ejemplos-como-hacer/
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Figura 4. Ejemplo de flujograma panorámico. 

Fuente: https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/ 

 

Formato arquitectónico: Describe el itinerario de ruta de una forma o persona sobre el 

plano arquitectónico del área de trabajo. El primero de los flujogramas es eminentemente 

descriptivo, mientras que los utilizados son fundamentalmente representativos. 

https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/
https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/
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Figura 5. Ejemplo de flujograma arquitectónico. 

Fuente: https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/ 

  

3.15 Símbolos utilizados en los diagramas de flujo. 

 Significado 

 Se utiliza para representar el inicio o el 

fin de un algoritmo. También puede 

representar una parada o una 

interrupción programada que sea 

necesaria realizar en un programa. 

 Se utiliza para un proceso determinado, 

es el que se utiliza comúnmente para 

representar una instrucción, o cualquier 

tipo de operación que origine un cambio 

de valor. 

Inicio / Fin 

Proceso 

https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/
https://blomdys2.blogia.com/temas/diagramas-de-flujo/
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 Es utilizado para representar una 

entrada o salida de información, que 

sea procesada o registrada por medio 

de un periférico. 

 Es utilizado para la toma de decisiones, 

ramificaciones, para la indicación de 

operaciones lógicas o de comparación 

entre datos. 

 Es utilizado para enlazar dos partes 

cualesquiera de un diagrama a través 

de un conector de salida y un conector 

de entrada. 

 Es utilizado para representar la salida 

de información por medio de papeles 

impresos. 

Tabla 1: Simbología. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

3.16 Créditos hipotecarios.  

Un crédito hipotecario o una hipoteca es un préstamo de dinero para la compra de un 

inmueble que tiene garantizado el pago con el valor de la misma propiedad. Este tipo de 

productos financieros implican el pago de la cantidad de dinero prestada más los 

intereses correspondientes mediante pagos periódicos. 

 

Este tipo de préstamos son distintos a los otros que se pueden ofrecer, debido a 

diferentes factores como la cantidad de dinero prestada, el motivo del acuerdo, la 

intervención de otras instituciones, las garantías de pago que se establecen y las 

condiciones de arreglo. 

Entrada / 

Salida 

Decisión 

Conector 

Documento 
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3.17 Principales características. 

✓ Este tipo de préstamo se otorga exclusivamente para la compra de un bien 

inmueble 

✓ La garantía de pago del crédito se fija con la misma propiedad, por lo que en caso 

de que falten los pagos de las mensualidades, el cobro puede realizarse con la 

propiedad que se ha dejado como garantía 

✓ Al finalizar el plazo de pago del crédito, se tramita una carta de libertad de 

gravamen, con lo que se ratifica que no se debe dinero y que la casa ya no está 

hipotecada 

✓ Este tipo de préstamos se fijan a mediano y largo plazo, con planes de pago que 

van desde los 5 hasta los 30 años. El pago del crédito se hace de manera mensual 

✓ Para poder contratar una hipoteca, se debe comprobar que se cuenta con 

ingresos adecuados a la deuda que se va a adquirir. Además, se debe tener un 

ahorro inicial. 

✓ La compra de un inmueble a través de un crédito hipotecario tiene relacionado 

algunos gastos asociados como los relacionado con los notarios y de registro de 

propiedad, los gastos de origen y los seguros asociados (vida y desempleo) 

✓ Este tipo de acuerdos bancarios permite la participación de una o más 

instituciones en el préstamo a través de esquemas de cofinanciamiento. 

 

En un crédito hipotecario, un cliente dispone de una cantidad de dinero 

comprometiéndose a devolverlo mediante cuotas periódicas junto con los intereses 

asociados, plasmados en un contrato.  

 

3.18 ¿Cómo elegir correctamente un crédito hipotecario?  

Existen muchas alternativas para la adquisición de una vivienda con distintos esquemas 

de crédito. 

A continuación, se muestran los factores que deben considerarse antes de realizar la 

elección:  

✓ Tasa de interés. Es el costo que te prestaron; considera que las tasas pueden ser: 

fija, variable, variable con tope y mixta.  
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✓ Moneda. No todos los créditos hipotecarios en nuestro país son en pesos, también 

se adquieren bajo esquemas como Veces Salarios Mínimos (VMS) o las Unidades 

de Inversión (UDIs). 

✓ El plazo (vida del crédito). Tiempo máximo que tienes para pagar a la institución 

financiera el dinero que te prestó, puedes contratarlo desde cinco hasta 30 años. 

✓ Oferta vinculante. Contiene cuánto te costaría (en pesos y centavos) adquirir tu 

casa si contratas un crédito con cierta institución financiera. La puedes solicitar 

sin costo alguno con la institución que ofrece el crédito. 

✓ Seguros. Al contratar un crédito hipotecario también deberás pagar una cantidad 

por concepto de seguros, vienen contemplados dentro de las mensualidades del 

crédito, lo más común es que te incluyan seguro de vida y seguro de daños. 

✓ El Costo Anual Total (CAT). Es un porcentaje anual que engloba la mayoría de los 

gastos que involucra tu crédito (intereses, comisiones y seguros). Te ayuda a 

darte una idea de lo que te costará el crédito hipotecario. 

✓ Pago a capital (amortización). Monto de la mensualidad que va directamente al 

pago de tu deuda. Lo común es que durante los primeros años (5 a 10), poco más 

del 80% de los pagos que realices sea para pagar intereses. 

✓ Monto del préstamo (aforo). Cantidad de dinero que te presta la institución en 

proporción al valor del inmueble, generalmente el aforo es del 80% del valor de la 

vivienda. 

✓ Ahorros. Antes de solicitar un crédito hipotecario revisa a cuánto ascienden tus 

ahorros, deberás cubrir una serie de gastos iniciales que el crédito no absorbe 

(enganche, avalúo, comisión por apertura, gastos de investigación y de 

escrituración). 

 

Para liquidar tu deuda antes del plazo acordado o pagar menos intereses, puedes 

realizar pagos anticipados directamente a capital. Para que esto sea realmente una 

ventaja, considera que al realizarlos no afectes tu liquidez y hazlo durante los primeros 

años del crédito. 

 

3.19 Crédito Infonavit.  

En 1972 se funda el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores 
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(Infonavit), y el 21 de abril de ese mismo año se promulga la Lay del Infonavit. 

 

El Instituto surge con el objetivo de dar cumplimiento al derecho a la vivienda de los 

trabajadores, el cual fue establecido en la Constitución Política el 5 de febrero de 1917. 

Desde entonces, el Infonavit ha sido el referente nacional en la colocación de soluciones 

financieras con crédito hipotecario, con una participación del 74% del mercado tradicional 

(cifras al 2016).  

 

Hoy, los programas del Instituto se han diversificado y actualizado para un mercado 

cambiante, con el objetivo de atender las necesidades de vivienda, el desarrollo de 

mejores soluciones habitacionales y financieras, así como abatir el rezagado habitacional 

existente.   

 

3.20 Objetivos. 

✓ Relación directa, frecuente y consistente con las y los derechohabientes.  

Mejorar de forma continua la experiencia de las y los derechohabientes. 

Rediseñar y homologar procesos en todos los canales.  

Digitalizar trámites e interacciones. 

✓ Soluciones financieras sencillas y adaptadas a las necesidades de las y los 

derechohabientes. 

Construir patrimonio a través del ahorro de las y los derechohabientes. 

Consolidar oferta actual y flexibilizar condiciones. 

Crear soluciones para necesidades no atendidas.  

Diseñar y aplicar soluciones financieras de cartera. 

✓ Operación eficiente y transparente. 

Instalar una cultura de gestión de presupuesto con foco en resultados. 

Mejorar la gestión y estrategia de compras. 

Automatizar procesos administrativos y operativos. 

 

3.21 Principios del Código de ética. 

✓ Legalidad 

✓ Honradez 

✓ Lealtad 

✓ Imparcialidad 
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✓ Eficiencia 

✓ Diligencia 

✓ Economía 

✓ Disciplina 

✓ Eficacia 

✓ Integridad 

✓ Igualdad 

✓ Objetividad 

✓ Profesionalismo 

✓ Rendición de cuentas 

✓ Respeto 

✓ Respeto a los Derechos Humanos 

✓ Transparencia

 

 

Figura 6. Proporcionalidad de género. 

Fuente: https://portalmx.infonavit.org.mx/ 

 

https://portalmx.infonavit.org.mx/
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3.22 Inversiones Infonavit. 

En 2020 se creó la Coordinación General de Inversiones del Infonavit como el área 

especializada en la gestión de las inversiones. 

 

La Coordinación General de Inversiones está diseñada para cubrir de inicio a fin el 

proceso de las inversiones en valores, contando con gerencias enfocadas en: 

✓ El desarrollo y ejecución de la estrategia de inversión, con personal especializado 

para cada uno de los tipos de activos financieros en los que invierte el Infonavit 

(renta fija, renta variable y alternativos); 

✓ La conciliación, liquidación y registro contable de las operaciones; 

✓ El monitoreo de Riesgos financieros y reporte del desempeño; y 

✓ El cumplimiento normativo. 
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Figura 7. Organigrama de la Coordinación General de Inversiones. 

Fuente: https://portalmx.infonavit.org.mx 

 

La creación de la Coordinación General de Inversiones permitió al Infonavit: 

✓ Generar ahorros importantes en la operación de sus inversiones en valores. En 

particular, los gastos en proveedores se redujeron en 70% (de 300 mdp en 2018 

a 90 mdp en 2020). Estos ahorros se lograron incluso a pesar de que el valor de 

los activos administrados casi se duplicó en el mismo periodo. 

✓ Aprovechar economías de escala, pues esta unidad, además de administrar los 

https://portalmx.infonavit.org.mx/


34 
 

ahorros de los derechohabientes que no han sido utilizados para soluciones de 

vivienda (recursos del Fondo de Apoyo a las Necesidades de la Vivienda de los 

Trabajadores “FANVIT”), también administra otros fondos que sirven como 

soporte en la operación diaria del Instituto (Fondo de Protección de Pagos, y 

Fondo de Contribución definida). 

 

3.23 Beneficios de un crédito Infonavit. 

✓ Mi ahorro. Utiliza tu ahorro en la “Subcuenta de Vivienda” para ampliar tu 

capacidad de compra. 

✓ Tasa de intereses. Tasa diferenciada por nivel salarial, fija durante toda la vida del 

crédito. 

✓ Aportaciones patronales. Se aplican al pago del capital de tu crédito. 

✓ Crédito conyugal. Puedes sumar el monto de tu crédito al de tu conyugue y 

conseguir un mayor financiamiento.  

✓ Estas protegido. Tu vivienda cuenta con seguro de daños y tú cuentas con un 

seguro en caso de desempleo. 

✓ Cobranza social. En caso de que tengas problemas para pagar, te ofrecemos 

alternativas de acuerdo a tus posibilidades.  

✓ Obtén descuentos. Puedes ser candidato a descuentos por liquidación anticipada 

de tu crédito hipotecario.  

✓ Tienes un segundo crédito. Al liquidar tu primer crédito hipotecario en tiempo y 

forma tienes la posibilidad de solicitar un segundo crédito.  

CAPÍTULO 4: DESARROLLO 

4.1 Procedimiento y descripción de las actividades realizadas.  

 

A partir del ingreso en la empresa Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria se participó en 

las actividades diarias que se desarrollan dentro de cada área funcional de la empresa, 

donde poco a poco se identificó la gran necesidad de contar con un manual que incluya 

los pasos a seguir para solicitar un crédito hipotecario (Infonavit). Tomando como dato 
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importante que la empresa inmobiliaria cuenta con poco tiempo de instalación en el 

mercado, de acuerdo a esta necesidad fue donde surgió la idea de integrar el manual de 

procedimientos que ayudara a mejorar dicho proceso. 

 

Para la elaboración de este proyecto se identificaron las siguientes actividades: 

 

Determinar la forma de trabajo. 

Se realizó el cronograma de actividades donde se especificó cuanto tiempo se tendría  

que invertir en cada actividad durante la ejecución de este proyecto. 

 

Actividades Responsable AGO SEP OCT NOV DIC 

1. Identificación del proceso 

clave. 

Gerente general. 

Auxiliar 

administrativo.  

     

2. Elaboración de un 

diagrama de flujo.  

Auxiliar 

administrativo.  

     

3. Definir formatos.  Gerente general.      

4. Elaboración de marco 

jurídico. 

Gerente general.      

5. Establecer el objetivo del 

manual de 

procedimientos.  

Gerente general.      

6. Apoyo en las actividades 

administrativas dentro de 

la organización. 

Auxiliar 

administrativo. 

     

7. Elaboración, seguimiento 

e integración del proyecto.  

Gerente general. 

Auxiliar 

administrativo. 

     

 

Tabla 2. Cronograma de actividades (elaboración propia). 
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1. Identificación del proceso clave. 

Lo primero que se hizo fue la identificación del proceso clave que es necesario 

para la formalización de un crédito hipotecario. 

El diseño de identificación es de carácter no experimental, ya que no se someterá 

a ningún sistema de prueba, lo que se hace es observar el contexto natural para 

así analizarlo.  

2. Elaboración de un diagrama de flujo. 

Una vez identificado el proceso se elaboró un diagrama de flujo del crédito 

Infonavit, esto para conocer el proceso completo que se lleva a cabo entre el 

agente inmobiliario y el cliente al solicitar dicho crédito, analice la metodología que 

se sigue desde que el cliente pide informes por mensaje privado hasta que se le 

otorga su casa (en caso de haber cumplido con los requisitos solicitado y se haya 

concretado la compra). El diagrama de flujo elaborado está integrado en el 

apartado de Resultados.  

 

 

3. Definición de formatos. 

Se determinó un formato único para la documentación del proceso, por lo que se 

definieron los formatos que deben emplearse para la autorización del crédito 

hipotecario Infonavit.  

Como son los siguientes: 

1. Solicitud de crédito Infonavit.  

2. Check list para expediente de comprador. 

3. Autorización de trámite para compra y/o venta. 

4. Solicitud de compra-venta. 

5. Aviso de privacidad. 

6. Constancia de vivienda. 

7. Lista de documentos de crédito Infonavit.  

8. Contrato de compra – venta.  
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4. Elaboración de marco jurídico. 

Se hizo la búsqueda e incorporación de toda la normatividad aplicable para la 

autorización de créditos hipotecarios, así mismo se agregó la normativa del crédito 

Infonavit, que está conformada por leyes, reglamentos, códigos, atribuciones y 

funciones, y todo se integró en el Manual de Procedimientos.  

5. Elaboración del objetivo del manual. 

Todo proyecto se debe realizar con la intención de alcanzar un propósito u objetivo 

específico que lleve al buen cumplimiento de las funciones diarias y crecimiento 

continuo de la empresa. 

6. Apoyo en las actividades administrativas. 

Desde mi incorporación a la empresa Cinthya Carrillo asesora inmobiliaria me 

involucré en todas las actividades administrativas correspondientes a mi puesto, 

cumpliendo en tiempo y forma con cada una de las funciones y apoyando hasta 

el día de termino de las residencias para el excelente funcionamiento 

administrativo de la empresa.  

7. Elaboración y seguimiento del manual de procedimientos. 

Para dar inicio a lo que es el manual de procedimientos se investigó los 

fundamentos teóricos, la estructura y el proceso de organizar, la administración, 

el uso y la importancia de contar con un diagrama de flujo funcional de la empresa. 

Para la elaboración del manual y la obtención de datos para el proceso de 

realización de este manual se hizo una recopilación de información sobre el 

crédito Infonavit, se analizó el proceso mediante la elaboración de un diagrama 

de flujo, esto para identificar con claridad los pasos a seguir. De esta manera ya 

contando con los datos correctos en base al diagrama, se procedió a desarrollar 

de forma detallada la información para comenzar con el manual. Enseguida se 

procedió a la integración del Manual de Procedimientos.
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CAPÍTULO 5: RESULTADOS 

 

5.1 Manual de Procedimientos. 
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El presente Manual de Procedimientos es un instrumento de apoyo necesario para el 

correcto cumplimiento de formalización del crédito hipotecario Infonavit, su objetivo es 

evitar la duplicidad de funciones en los puestos, documentos e información y deslindar 

responsabilidades.  

Este documento contiene la información detallada referente al proceso de solicitud de un 

crédito hipotecario, antecedentes históricos, leyes, códigos, reglamentos, funciones y 

atribuciones que integran a esta organización. Apoya a la correcta ejecución, y facilita la 

comprensión y orientación al cliente durante su asesoramiento, con esto se propicia un 

mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales para ayudar a reducir los 

costos de operaciones de la organización. 

 

CINTHYA CARRILLO ASESORA INMOBILIARIA 

                                                  LA DECISIÓN 

MAS IMPORTANTE 

                                                  DE TU VIDA  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

11. CONCLUSIÓN 
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CAPÍTULO 6: CONCLUSIONES 

 

6.1 Conclusiones del proyecto. 

A lo largo de este proceso de elaboración del manual de procedimientos como proyecto 

de residencia profesional para la empresa Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria, me 

permitió aplicar y desarrollar conocimientos adquiridos a lo largo de mi carrera en la 

Ingeniería en Gestión Empresarial en el Instituto Tecnológico de Pabellón de Arteaga. 

El Manual de Procedimientos es un instrumento de apoyo para la administración de la 

empresa ya que proporciona la información básica al personal y al cliente para realizar 

las actividades de formalización de un crédito hipotecario, mediante la descripción del 

procedimiento del trámite que integra el crédito Infonavit a la empresa, evitando la 

duplicidad de labores, documentos, información etc. Y con ello se facilita la organización 

ayudando al continuo aumento de la calidad de los servicios. 

En base a todo el proceso de investigación realizado para llevar a cabo este manual se 

llegó a la conclusión de que el tener un instrumento administrativo que respalde la 

información, leyes, procesos, funciones y la estructura funcional de la empresa resultan 

ser indispensables para cualquier organización, gracias a ellos se logra tener mayor 

eficiencia ya que facilitan la estandarización de los procesos realizados diariamente, al 

igual que resulta mucho más fácil la integración a sus funciones a personal de nuevo 

ingreso a la empresa. 

Es por esto que también se puede concluir que, sin una estructura organizacional 

adecuada, el personal difícilmente podrá contribuir al logro de los objetivos de la empresa 

ya que una organización será eficiente si su estructura está diseñada para cubrir sus 

necesidades y requerimientos. 

Para la obtención de los resultados del presente manual de procedimientos se utilizaron 

distintas técnicas y series de pasos para el proceso de elaboración como lo fue el 

diagrama de flujo, fue realizado desde mi observación y análisis del proceso durante mi 

jornada de trabajo y auxiliando a mi asesora en la elaboración y llenado de formatos 

cuando se realizaba algún trámite, dichas técnicas fueron de bastante utilidad para el 

desarrollo del manual de procedimientos.  
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La empresa Cinthya Carrillo Asesora Inmobiliaria ahora puede disponer de un manual de 

procedimientos, el cual se conforma por una breve introducción, objetivo del manual, 

antecedentes históricos, misión, visión y valores, por un marco jurídico el cual rige a las 

empresas inmobiliarias, teniendo como contenido la historia de la empresa, leyes, 

códigos, reglamentos, atribuciones y funciones, diagrama de flujo, y la descripción de 

procedimiento que se lleva a cabo.  

Finalmente, este manual de organización deber ser actualizado conforme el crecimiento 

y cambios dentro de la empresa Cinthya Carrillo asesora inmobiliaria, para una mejora 

continua de sus funciones y servicios. 

CAPÍTULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS 

7.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas.  

✓ Adaptabilidad: desarrollé esta competencia al momento de enfrentarme a un 

nuevo medio con personas distintas y ser eficaz para brindarles el mejor servicio, 

tuve la capacidad de adaptarme a un entorno cambiante de nuevas tareas y retos. 

✓ Atención al cliente: asumir el compromiso de detectar las expectativas del cliente 

mostrando empatía y respeto hacia sus necesidades, proporcionar ideas y 

soluciones para brindar un servicio de calidad y satisfacción de sus necesidades. 

✓ Automotivación: trabajar con satisfacción, tener por uno mismo las razones de 

alcanzar los objetivos con éxito, tener entusiasmo e interés y darme a mí misma 

la fuerza y motivación de acabar mis residencias profesionales para concluir mi 

carrera exitosamente. 

✓ Compromiso: cumplir con mis labores diarias de manera responsable, elaborar 

mis residencias y tener el compromiso y obligación de entregar el presentes 

proyecto en tiempo y forma para la culminación de mi carrera profesional.  

✓ Trabajo en equipo: el trabajo en una empresa inmobiliaria requiere de tener un 

buen ambiente laboral ya que para cerrar una venta o crear citas conlleva a un 

proceso y en ocasiones no depende de una sola persona, me desarrolle en este 

aspecto al saber compartir mi trabajo, información y comisiones para el logro de 

los objetivos personales y laborales.  
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✓ Desarrolle la habilidad de la expresión oral. 

✓ Aplique y cree instrumentos para la recolección de datos. 

✓ Obtuve conocimientos en programas de software. 

✓ Diseñe e implemente estrategias de mercadotecnia basadas en información 

recopilada de fuentes primarias y secundarias, para incrementar la competitividad 

de la organización.  
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CAPÍTULO 9: ANEXOS 

9.1 Anexos. 

 

Figura 8. Carta de aceptación de residencias profesionales. 
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Figura 9. Carta de terminación de residencias profesionales. 

 


