1o =
&P 206-1 CO-65 T A1

AP-BIB-FO-06

Neiva, 02 de Septiembre de 2016

Sefiores

CENTRO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION
UNIVERSIDAD SURCOLOMBIANA

Ciudad

El {Los) suscrito(s):
Landy Yesenia Triana Solérzano, con C.C. No. 1.081.412,1562 de La Plata - Huila,
Paola Andrea Tovar Polo, con C.C. No. 1.075.274.508 de Neiva - Hulla,

Autores de la tesis y/o trabajo de grado Plan de Marketing, titulado Plan de Marketing para
Inmobiliaria Buritica, presentado y aprobado en ef afnc 20168 como requisito para optar al titule de
Especialistas en Gerencia de Mercadeo Estratégico; autorizamos al CENTRO DE INFORMACION
Y DOCUMENTACION de la Universidad Surcclombiana para que con fines académicos, muestre a
partir del afio 2018 al pais y el exterior la produccion intelectual de la Universidad Surcolombiana, a
través de la visibilidad de su contenido de |a siguiente manera:

¢ Los usuarios puedan consultar el contenido de este trabajo de grado en los sitios web que
administra la Universidad, en bases de datos, repositorio digital, catalogos y en otros sitios web,
redes y sistemas de informacion nacicnales e internacionales “open access” y en las redes de
informacién con las cuales tenga convenio la Institucion.

e Permita la consulta, la reproduccion y préstamo a los usuarios interesados en el contenido de este
trabajo, para todos los usos que tengan finalidad académica, ya sea en formato Cd-Rom o digital

desde internet, infranet, etc., y en general para cualquier formato conocido ¢ por conocer, dentro,

de los términos establecidos en la Ley 23 de 1982, Ley 44 de 1993, Decision Andina 351 de 1993,
Decreto 460 de 1995 y demas normas generales sobre la materia.

» Contino conservando los comespondienies derechos sin modificacidon o restriccion alguna;
puesto que de acuerdo con la legislacién colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico
que en hingtn caso conlleva la enajenacién del derecho de autor y sus conexos.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y e! articuio 11 de la
Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son propiedad de los autores”,
los cuales son irrenunciables, imprescriptibles, inembargables e inalienables.

PAOLA EATOVARPOLO pb LANDY YESENIA TRIAKA SOLORZANO
fy A

Firma: L‘P( Aﬂ)r@d i@]ﬁ?’

La version vigente y conirolada de este documento, sole podra ser consultada a través dell'"sitjé‘;. web'Instiucional waw psco.edu.co, link
Sistema Gestién de Calidad. La copia o impresidn diferente a la publicada, sera considerada como documenta no controlado y su uso
indebide no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana.




VICIOS BIBLIOTECARI

DESCRIPCION DE LA TESIS ¥/O TRABAJOS DE GRADO

COSC 7AT4-§

1 de_.g...._J

Soid

TITULO COMPLETO DEL TRABAJO: Plan de Marketing Inmobiliaria Buritica

AUTOR O AUTORES:

- Tovar Polo _ ‘Paola Andrea

Triana Soldrzano Landy Yesenia

DIRECTOR Y CODIRECTOR TESIS:

ASESOR {ES):

Rarnirez Plazas Elias

PARA OPTAR ALTITULODE:  Especialista en Gerencia de Mercadeo Estratégico

FACULTAD: Facultad de Economia y Administracion

PROGRAMA O POSGRADO:  Especializacion en Gerencia de Mercadeo Estratégico
CIUDAD: Neiva ANQO DE PRESENTACION: 2016 NUMERO DE PAGINAS: 88

TIPO DE ILUSTRACIONES {Marcar con una X):

Diagramas_X__ Fotograffas___ Grabaciones en discos llustraciones en general Grabados___ ,
taminas____ Litografias___ Mapas__X_ Musica impresa___ Planos___ Retratos_ Sinilustraciones_ Tahlas
p Cuadros_X_

SOFTWARE requerido y/o especializado para la lectura del documento:

MATERIAL ANEXO

La version vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través del sitio web Inshtucional www.usce.edu.co, link
Sistema Gestidn de Calidad. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento no cenirolade y su uso
indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana,




G181 OF 2051 Lo 7384-1

AP-BIB-FO-07  |VERSION 1 2014
PREMIO O DISTINCION (En caso de ser LAUREADAS o Meritoria)
PALABRAS CLAVES EN ESPARIOL E INGLES:
Espafio) Inglés Espaiiol inglés
1. Mercado Marketing 6. Posicionamiento Positioning -

2 Endomarketing Endomarketing 7. Plan de Marketing Marketing Plan
3. Neuromarketing  Neuromarketing 8. Planeacién Strategic planning

Estrategica

4. Marca Brand 9. Matrices Matrix
5. Agencia Real state Agency 10. Analisis de Mercado Market analysis
Inmobiliaria

RESUMEN DEL CONTENIDO: (Maximo 250 palabras)

El presente Plan de Marketing fue realizado a la Inmobiliaria Buritica, empresa Huilense
dedicada a la prestacion de servicios relacionados con la finca raiz como venta, avallos y
comercializacion de proyectos; en este documento se encontraran una serie de estrategias
disefiadas de acuerdo al analisis exierno e interno realizado por las autoras, se inicia con
una breve descripcion de la actualidad Nacional e informacién general sobre el sector
inmobiliario y descripcion de algunos factores que influyen directamente en los cambios
que se presentan dia a dia en este sector. '

Partiendo de la pregunta de investigacidn: ;Cudales son los factores que inciden en los
resultados de comercializacion y venta de bienes raices en la Inmobiliaria Buritica y cuales
serian las estrategias gerenciales para contrarrestar este fendmenc?; se establecid el
maodelo de plan de marketing disefiado por Fabio Villegas e! cual nos muestra un estilo de
planeacion estratégica basada en diferentes matrices y fases para establecer las tacticas y
actividades que debe implementar fa empresa para mejorar sus procesos y resultados.

Adernas se podra encontrar paso a paso el proceso que se realizé para identificar as
principales fallas que se estan presentando actualmente al interior de {a inmohiliaria,
ademas de conccer €l nivel de satisfaccion del servicio prestadoe a sus clientes e identificar
las ventajas competitivas y comparativas respecto a la competencia; pero principalmente el
plan de accion definido por las estrategias de marketing para lograr mejores resultados
para el afic 2017. '

ABSTRACT: (Maximo 250 palabras)

La version vigente y controlada de este docurnanto, solo podra ser consultada a traves del sitio web Institucional www useo.edu co, fink
Sistema Gestion de Calidad. La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documenta no controlado y su uso
indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana.

2de3 | -




DESCRIPCION DE LA TESIS Y/O TRABAJOS DE GRADO

R
COST 73841

3de3

This Marketing plan was made to the real estate Buritica; A company from Huila that offers | BE

services related to real estates as sales, appraisals and project marketing; In this document
you will find several strategies designed according to external and internai analysis made
by the authors. It begins with a brief description about national context and general
information about real estate field and the description of some factors that affect directly in
- the changes that happened day by day in this field.

Based on the research question: What are the factors that affect the resuits of marketing
and sales of real estates in real estate Buritica? and What would be the management
strategies to counter this phenomenon?; a model of marketing plan designed by Fabio
Villegas was established which show us a style of strategic planning based on different kind
of models and phases to establish the tactics and activities that the company has to apply
in order to improve the resulis.

Also it can be found step by step the process that we made to found the main failures that
happen currently in the reat estate. In addition to know the costumers’ satisfaction service
level and to identify competitive and comparative advantages compared to the competition;
but principally the action plan defined by the marketing strategies to get better results for
the year 2017.

"APROBACION DE LA TESIS |

Firma:

—

Nombre Presidente Jurado: RAFAEL ARMANDO MENDEZ LOZANQ

La versitn vigente y controlada de este documento, sofo podra ser consultada a través del sitio web Institucional www. useo.edy.co, fink
Sistema Gestion de Calidad. La copla v impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado ¥ SU USD
indebido no es de responsabilidad de la Universidad Surcolombiana,




Plan de Marketing — Inmobiliaria Buritica

Paola Andrea Tovar Polo

Landy Yesenia Triana Sol6rzano

Universidad Surcolombiana
Especializacion Gerencia de Mercadeo Estratégico
Neiva

2016



Plan de Marketing — Inmobiliaria Buritica

Paola Andrea Tovar Polo

Landy Yesenia Triana Sol6rzano

Trabajo de Grado para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Mercadeo
Estratégico

Director del Programa: Rafael Méndez Lozano, Ingeniero Industrial, Especialista en
Proyectos de Desarrollo y Magister en Direccion Universitaria

Universidad Surcolombiana
Especializacion Gerencia de Mercadeo Estratégico
Neiva

2016



Agradecimiento

Expresamos nuestros mas sinceros agradecimientos:

Al profesor Rafael Méndez Director de la Especializacion por su acompafiamiento, aporte
educativo en todo el proceso de formacion, por su actitud de escucha y comprension cuando

fue requerido.

A nuestro asesor de proyecto: profesor Elias Ramirez por compartir sus conocimientos y

brindarnos orientacion en el desarrollo del plan de marketing.

A Don Guillermo Buritica por acogernos como integrantes de su gran familiar
“Inmobiliaria Buritica” y brindarnos la confianza para aportar a su empresa, para adquirir

experiencia y muchos més conocimientos.

Agradecemos especialmente a la Universidad Surcolombiana y al excelente grupo de
profesionales que aportaron significativamente en nuestro proceso de formacion, por su

empuje, su motivacion, sus ensefianzas y consejos para la vida.



Dedicatoria

Dedicamos este trabajo a Dios principal
Guia de nuestros proyectos, a nuestras familias
Por ser el apoyo incondicional y a todos los
Docentes que contribuyeron en nuestro aprendizaje

Profesional y personal.



RESUMEN EJECUTIVO

El presente Plan de Marketing fue realizado a la Inmobiliaria Buritica, empresa Huilense
dedicada a la prestacién de servicios relacionados con la finca raiz como venta, avaltos y
comercializacion de proyectos; en este documento se encontraran una serie de estrategias
disefiadas de acuerdo al andlisis externo e interno realizado por las autoras, se inicia con una
breve descripcion de la actualidad Nacional e informacion general sobre el sector
inmobiliario y descripcion de algunos factores que influyen directamente en los cambios que

se presentan dia a dia en este sector.

Partiendo de la pregunta de investigacién: ¢Cudles son los factores que inciden en los
resultados de comercializacion y venta de bienes raices en la Inmobiliaria Buritica y cuales
serian las estrategias gerenciales para contrarrestar este fenémeno?; se establecié el modelo
de plan de marketing disefiado por Fabio Villegas el cual nos muestra un estilo de planeacion
estratégica basada en diferentes matrices y fases para establecer las tacticas y actividades que

debe implementar la empresa para mejorar sus procesos Yy resultados.

Ademas se podra encontrar paso a paso el proceso que se realiz6 para identificar las
principales fallas que se estan presentando actualmente al interior de la Inmobiliaria, ademas
de conocer el nivel de satisfaccion del servicio prestado a sus clientes e identificar las ventajas
competitivas y comparativas respecto a la competencia; pero principalmente el plan de accion

definido por las estrategas de marketing para lograr mejores resultados para el afio 2017.
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l. ANTECEDENTES Y PREGUNTA DE INVESTIGACION

En el departamento del Huila el sector inmobiliario se ha caracterizado por tener un
comportamiento activo dentro de las actividades comerciales que se realizan a diario. En la
ciudad de Neiva este sector presenta un proceso acelerado de crecimiento debido a la
construccion de vivienda en varios sectores estratégicos de la ciudad, a esto se suman los
multiples beneficios que el gobierno nacional ofrece para incentivar la compra de vivienda;
situacion que genera un mayor compromiso para las empresas que se encuentran vinculadas
al sector inmobiliario, puesto que estas deberan garantizar la eficacia y eficiencia de los
procesos internos que permitan conocer las necesidades de los consumidores, por lo que es
necesario evaluar y redisefiar su estructura organizacional, la cual debe de ser flexible y

orientada hacia el mercado y el cliente.

Sin embargo se ha identificado que el principal problema de la empresa Inmobiliaria
Buritica radica en la metodologia de trabajo que se utiliza actualmente, desarrollando la
mayoria de sus procesos de forma manual, sin direccionamiento, supervision y falta de

organizacion interna.

Por lo tanto es importante conocer e identificar:

¢Cudles son los factores que inciden en los resultados de comercializacion y venta de
bienes raices en la Inmobiliaria Buritica y cuales serian las estrategias gerenciales para

contrarrestar este fenémeno?
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1. JUSTIFICACION

A medida del tiempo los cambios en el entorno exigen implementar nuevas estrategias
empresariales que direccionan el crecimiento y sostenimiento de estas en el mercado, por lo
tanto se hace indispensable conocer e investigar las tendencias que se reproducen a medida
del tiempo, identificando las amenazas que se presentan actualmente y definiendo los planes
de accidn estratégicos para solventar esta problematica, es por ello que las organizaciones

han identificado la importancia que tiene el marketing en el proceso de toma de decisiones.

Actualmente en Colombia se ve en aumento el nimero de empresas que estan
implementando procesos de marketing al interior de sus &reas, lo anterior se debe a que
reconocen la importancia que ha tomado el consumidor en el proceso de decision de compra
y como este influye en los resultados que esperan, por tanto agrupan sus esfuerzos para lograr
el posicionamiento en la region y fortalecimiento de la actividad econdmica, lo que conlleva

a un crecimiento en el mercado.

Razones mencionadas anteriormente demuestran que la crisis econdémica y social por la
que atraviesan las empresas en los entornos globales son una oportunidad para generar
ventajas competitivas respecto al sector econdémico en el que se desenvuelven las
organizaciones, muestra de ello es el sector inmobiliario quien busca sacar ventaja de
problematicas econdmicas vigentes; segun la revista dinero para el afio 2016 se proyecta un
crecimiento econémico gracias a la inversion de agentes extranjeros quienes aprovechan el
aumento del ddlar y la desvalorizacion del peso colombiano para invertir en el pais. (Dinero,

2015).
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Durante el afio 2015 se evidencio una estabilidad en el indice de precio de vivienda nueva
(IPNV) respecto a la venta de bienes inmobiliarios, por lo que es importante resaltar que para
el aflo 2016 las expectativas frente a este mercado son positivas, teniendo en cuenta que el

indice de precio facilita la compra de bienes inmuebles (Escobar, 2016).

La ciudad de Neiva capital del Huila posee un area metropolitana con una economia
dindmica que abarca los servicios de ecoturismo, gastronomia, industria y comercio
(AlcaldiadeNeiva, 2013), evidenciando a través de esto un crecimiento acelerado en el sector
de la construccion, generando un incremento en la demanda y una dinamica positiva en el

sector inmobiliario de la ciudad.

Inmobiliaria BuriticA es una empresa Huilense, constituida en el afio de 1.992 cuya
actividad esta basada en el manejo del sector inmobiliario; sus servicios se basan en la venta
de bienes inmuebles usados, venta de proyectos inmobiliarios, avallos, arrendamientos y en
general toda actividad relacionada con la finca raiz. El presente trabajo tiene como finalidad
realizar un plan de marketing a la empresa Inmobiliaria Buritica, con el objetivo de crear
estrategias direccionadas al mejoramiento interno (endomarketing), incremento de ventas
(neuromarketing) y el uso de nuevos mecanismos de comercializacion (Marketing digital),
siendo estos tres enfoques la base fundamental para desarrollar un plan de accion que permita

el crecimiento y posicionamiento de la empresa en el mercado regional.
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I1.  OBJETIVOS

Objetivo general

Desarrollar un plan de marketing estratégico para la empresa Inmobiliaria BuriticA con el
fin de contribuir en el mejoramiento de los procesos internos de la organizacion que permitan
generar valor agregado al cliente, logrando posicionamiento de la empresa en la ciudad de

Neiva.

Objetivos especificos

Identificar la plataforma estratégica y situacion actual de la empresa.

Definir oportunidades y amenazas a travées de la MEFE (Matriz de evaluacion de factores

externos)

Realizar analisis MEFI (Matriz de evaluacion de factores internos) para conocer las

fortalezas y debilidades de la organizacion.

Diagnosticar a través de la matriz de factores claves de éxito cuales son los competidores

maés fuerte de la empresa.

Definir estrategias de marketing para mejorar indicadores de ventas y aumentar el grado

de satisfaccion de los clientes.
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IV. MARCO TEORICO

Las inmobiliarias en Colombia a través de los afios han experimentado cambios que
demarcan una dindmica positiva en los nuevos mercados, donde el crecimiento y
fortalecimiento de este sector se ha reflejado mediante las diferentes circunstancias que ha
tenido que sobrellevar para combatirlos, ejemplo de ello es el incremento del nimero de
empresas dedicadas a la finca raiz, indicadores que afio tras afio presentan entidades como
FEDELONJAS, BBVA, revistas financieras; entre otras. Para el afio 2015 se registraron
alrededor de 35.000 empresas en total dedicadas a funciones inmobiliarias, y de estas
aproximadamente 7.500 realizan esta actividad tiempo completo, puesto que las 3.500

restantes lo hacen ocasionalmente (Dinero, 2015).

A esto se suma la llegada reciente de inmobiliarias internacionales como Keller Williams
quien aporta de manera significativa a este sector, lo que demarcan un punto de referencia
para las Mipymes dedicas a esta actividad econdmica; conllevando a que la empresa Keller
Williams ingrese de forma directa a las listas de las cinco empresas inmobiliarias mas grandes
del pais: Coldwell Banker, Re/Max, Colliers y Century 2 (Dinero, 2015). Segun indicadores
mencionados con anterioridad, se puede determinar que los factores que encierran estas
problematicas deben ser resueltos de forma estratégica, lo que para las Mipymes se convierte

en un reto para combatir los cambios que trae los entornos.

A lo largo de los afios se han presentado fluctuaciones econdémicas dentro del sector
inmobiliario directamente ligadas al estado de la economia del pais, presentandose en dicho
momento crisis financieras que otorgan estancamientos en los procesos de adquisicion de

viviendas, muestro de ellos se presentd hacia los afios noventa, donde la crisis termino por
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devaluar el precio de los bienes inmuebles y generar a su vez un alto indice de endeudamiento
convirtiéndose este fendmeno en una burbuja hipotecaria. La burbuja genero distorsiones
internas en las empresas dedicas a este sector, donde las principales actividades rentistas

terminaron convirtiéndose en actividades especuladoras.

Como solucion propuesta a estas problematicas presentadas en el mercado, el gobierno
nacional ha disefiado a través de los afios, estrategias de apoyo para la adquisicién de compra
y venta de bienes inmuebles, lo cual contribuye al mejoramiento de los indicadores del sector
de la construccion, puesto que para ellos este es un pilar que incentiva el crecimiento y

desarrollo econdmico del pais y mejora la calidad de vida de los colombianos.

Dentro de los procesos de planeacion estratégica de las empresas, los especialistas en
marketing proponen desarrollar un plan estratégico en las organizaciones con el objetivo de
establecer planes de accion que contribuyan al mejoramiento interno de estas; varios autores
proponen diferentes modelos para proveer una direccion y enfoque para la marca, el producto
o0 la empresa y de esta forma indicar los resultados mas importantes que impactaran en el

mercado.

Uno de los actores de modelos de planes de marketing mas destacados es Philip Kotler,
quien establecié que para desarrollar el proceso de planificacion estratégica se debe iniciar
por definir la misién del negocio, seguido de analisis FODA (entorno externo y entorno
interno) para establecer la formulacion de metas, estrategias y programas para ser
implementadas al interior de la organizacion, finalizando con un proceso de

retroalimentacion y control del plan realizado (Kotler, 2012).
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Otro de los modelos destacados es el que propone Fabio Villegas quien realiza una
adaptacion del modelo de Fred R. David “Concepts of Strategic Management” el cual
permite visualizar un modelo de planeacion estratégica corporativa dividiéndose en dos
fases: lra. Formulacion de estrategias en la cual se debe identificar Mision y Vision,
Obijetivos y estrategias actuales para proceder a realizar la Matriz de evaluacion de factores
externos ( MEFE), matriz de evaluacion de factores internos (MEFI) y finalizando con la
matriz de factores de éxito (MAFE). 2da. Implementacion de la estrategia + evaluacion: alli
se establecen objetivos, estrategias y metas para definir actividades, tacticas y recursos
necesarios para implementar los cambios a desarrollar, finalizando con la evaluacion y

control (Villegas, 2009).

Partiendo de los dos modelos anteriormente mencionados, el plan de marketing
desarrollado en el presente documento esta direccionado bajo la metodologia de trabajo que
propone Fabio Villegas y Alfredo Beltran en su libro “Plan de Marketing: modelo para

alcanzar el éxito en el mercado”.

A continuacion se relaciona la ilustracion 1 que detalla paso a paso las acciones de
marketing que se deben realizar para lograr el desarrollo del plan de marketing, permitiendo
identificar las oportunidades, establecer las amenazas, diagnosticar las fortalezas y
debilidades para definir objetivos, politicas, programas, estrategias y procedimientos que

determinar el futuro de la empresa estudiada.
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Matriz MEFA

5. Matriz de factores de éxito en Marketing
MAFE o de perfil competitivo

llustracion 1. Pasos Plan de Marketing

Fuente: libro plan de marketing, modelo para alcanzar el éxito en el mercado



V. FUENTES DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se realizara profundizacion en fuentes

primarias y secundarias las cuales se describen a continuacion:

Fuente primaria

Se realizara recoleccion de informacion por medio de entrevistas a gerente General,
encuesta a clientes, observaciones en salas de ventas (Mystery shopper), observaciones en
oficina principal y observacion de reuniones de funcionarios; dicha informacion se realizara
de forma segura y confiable por medio del protocolo de entrevista (ver anexo 1), Equipo de
trabajo (ver anexo 2), Autocoaching (ver anexo 3), matriz de compromisos equipo de trabajo

(ver anexo 4), encuestas de satisfaccion clientes inmobiliaria Buritica (anexo 5).

Fuentes secundarias

Se tendréa en cuenta los diferentes estudios e investigaciones de mercados de los afios

2013 a 2015 realizados por entidades como:

SERFICON: Documento. Analisis del mercado de vivienda en Colombia 2013 (Acevedo,

2013).

FEDELONJAS: Documento. Es un buen momento para invertir en la compra de vivienda

usada (Escobar M. G., 2016).

Banco BBV A: Documento. Situacion inmobiliaria (RESEARCH, 2015).

Revista Estudios economicos - Camacol (Bonilla, 2016) .
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1. CONTEXTO GENERAL DEL PLAN DE MARKETING

1.1.Diagnostico de la situacion colombiana e informacion general sobre el sector

inmobiliario

La informacidn presentada a continuacion se recolectd mediante un proceso de investigacion
de mercados realizado al sector inmobiliario en Colombia y el comportamiento de diferentes

indicadores durante los afios 2013 a 2016.

1.1.1. Analisis del entorno: (Aspectos Sociales, Econémicos, Politicos y
Tecnoldgicos)

o El anélisis de las condiciones estructurales del mercado de vivienda muestra un
elevado potencial del sector. La demanda sigue impulsada por el aumento de los
ingresos de los hogares y el déficit de vivienda.

e Lainversion residencial crecera en promedio 5,5% anual durante 2015 y 2016 gracias
al impulso permanente de la vivienda social.

e Por otra parte, el nivel de construccién de vivienda en el pais alin es bajo con respecto
a otros paises similares

e Segun Camacol, las ventas totales crecieron 7,0% anual en 2014.

e Se ha vuelto mas rapida la comercializacion de la vivienda usada y seguira entrando
al mercado un volumen elevado de viviendas usadas.

e la primera cuota de un crédito de vivienda como porcentaje del ingreso del hogar se

mantuvo constante en 26%.
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El crédito hipotecario sigue ganando participacion en la economia y ahora se ubica
en el 6,3% del PIB. Desde 2010 el sistema financiero aumentd notablemente los
créditos dirigidos a vivienda usada.

Desde junio de 2014, los precios del combustible cayeron 55% por el aumento de la
oferta, principalmente, y la menor fortaleza de la demanda. El efecto sobre el
crecimiento serd acotado por la baja incidencia del petroleo en el PIB y la
compensacion de otras actividades impulsadas por la devaluacion real del tipo de
cambio (industria y agricultura).

La tendencia determiné una reduccion de los valores de arriendo como porcentaje del
precio de la vivienda, lo cual est4 favoreciendo el mercado de alquiler sobre el
mercado de venta de vivienda usada.

los tiempos de rotacion de la vivienda usada se volvieron mas cortos en los estratos
medios y altos, sobre todo en lo que respecta a los periodos de venta.

Desde enero de 2015 y hasta 2018, se viene desarrollando un programa
gubernamental que busca impulsar la vivienda social cuyos precios se encuentren
entre 93 y 231 millones de pesos, dirigido a hogares sin casa propia y sin subsidio
previo, con ingresos entre 2 y 4 salarios minimos entre todos los miembros de la
familia.

Para el afio 2016 las directivas de la Federacion de Lonjas de Propiedad Raiz,
Fedelonjas, evidencia una estabilizacion de este mercado y se constituye en una
oportunidad para invertir.

el Gobierno actual ha anunciado en los ultimos seis meses diferentes medidas para

continuar impulsando la compra, tanto de vivienda nueva como usada.
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El analisis del Indice de Precios de Vivienda Nueva (IPVN) generado por el Dane,
permite concluir que tiene una dindmica muy parecida a la de vivienda usada, aun
cuando los propietarios de inmuebles usados malinterpretan esas similitudes,
asimilando el precio de sus bienes con el nivel de los nuevos en construcciones de
ubicacién y area similares, lo cual genera tiempos de comercializacién muy largos
que so6lo culminan cuando los propietarios corrigen el precio a la baja.

Segun informe del Departamento Nacional de Planeacion para el 2016 Neiva cuenta
con una Poblacion de 295.412 habitantes.

El periodo con mayor dinamismo durante el periodo 2010-2014 fue construccion con
un 8% seguido de transporte con un 5,5%.

De acuerdo al plan de ordenamiento territorial De 63.000 hogares existentes en Neiva,
18570 (29,48%) son demandantes efectivos de vivienda.

Segun Camacdl A lo largo del afio 2015 la dinamica comercial mantuvo una tendencia
positiva logrando la comercializacion de 163,367 unidades de viviendas nueva, 4,776
mas que el afio anterior, lo cual significé un crecimiento del 3.0% anual.

Ventas en sector inmobiliario en el Huila para el afio 2015 fue de 0,5 billones de pesos
lo cual representa un incremento del 17% respecto al afio anterior.

Segun informe del afio 2015 por Camacol el departamento del Huila tiene una
participacion en unidad terminadas por vender de 9,6%.

El afio 2016 inicia con una oferta disponible de 105,534 viviendas, que representan
un incremento anual del 6.2% y estan repartidas en 3,101 proyectos, la dinamica
comercial a sido positiva mostrando un mercado sano.

Se proyecta el incremento para el afio 2016 de 11,4% respecto a las ventas realizadas

en el 2015 segun Camacol.
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Factores como las modificaciones sobre planes de ordenamiento territorial que
permitiran habilitar suelo urbano, la mayor facilidad de compra de vivienda por parte
de colombianos residentes en el exterior, y por Gltimo, las politicas de vivienda
encaminadas a dinamizar la demanda, ofrecen oportunidades para favorecer el
crecimiento del sector.

Para el afio 2015 se present6 un crecimiento en el sector inmobiliario en ventas del
3% en total pais, segun cifras de camacol.

El clima politico que vive el pais en el tema sobre firma del proceso de paz, muestra

tendencias a mejorar la situacion para los negocios en general.

1.1.2. Analisis del cliente o del mercado

De acuerdo al analisis realizado en la Inmobiliaria se identificaron tres tipos de
clientes (propietarios, arrendatarios y compradores) y se definié un segmento de
mercado, teniendo en cuenta los servicios que prestan actualmente: administracion de

inmuebles, arrendamientos y comercializacion de proyectos nuevos.

1.1.3. Segmento de mercado

Inmobiliaria Buritica dirige sus estrategias comerciales para ofrecer sus servicios
(administracion de inmuebles, arrendamientos y comercializacién de proyectos
nuevos) a hombres, mujeres o familias de estrato socioeconémico 2, 3, 4 y 5 con
edades comprendidas entre los 20 y 60 afios con ingresos entre los 3y 20 SMMLV

residentes en la ciudad de Neiva.
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1.1.4. Analisis de la calidad de servicio prestado en Inmobiliaria Buritica

Definicion del Tamano de la Muestra:

Por medio de la formula para poblacion finita en la cual se establece un margen de
error de 9,5%, un nivel de confianza de 95% Yy una poblacion 1618 personas (total de
clientes actuales de la inmobiliaria) se define una muestra de 100 personas a las cuales
se les aplica la encuesta (Ver anexo 5 - Encuesta de Satisfaccion Clientes Inmobiliaria

Buritic) (NETQUEST.COM, 2016).

[ TAMANO DEL UNIVERSO ] - 1618
[ MARGEN DE ERROR ] ‘

[ NIVEL DE CONFIANZA ] |

[ MUESTRA ] ' 100

llustracion 2. Tamario de la Muestra

Fuente: Elaboracion propia

Se aplicaron 100 encuesta (fuente primaria) a diferentes clientes de la inmobiliaria
Buritica en el mes de abril, con el objetivo de evaluar la percepcion del servicio
prestado por parte de los colaboradores de la empresa. Se describieron 10
afirmaciones respecto a instalaciones, atencion, trabajadores, horarios y satisfaccion,
evaluadas por medio de la escala Likert la cual especifica el nivel de acuerdo o
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desacuerdo; adicional a esto se realizaron 5 preguntas cerradas para identificar
género, edad, ocupacion, tipo de cliente y medio por el que se enter6 de los servicios

de la empresa.

A continuacion se detalla el resultado y andlisis de la tabulacion realizada a las

encuestas aplicadas:

1. Las instalaciones son bonitas

0% 4%
1%

B totlamente en desacuerdo M en desacuerdo M parcialmente de acuerdo

de acuerdo B Totalmente de acuerdo

Grafica 1. Las instalaciones son bonitas

Fuente: Elaboracién Propia
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2. Las instalaciones son amplias

M totlamente en desacuerdo M en desacuerdo M parcialmente de acuerdo

de acuerdo M Totalmente de acuerdo

Grafica 2. Las instalaciones son amplias

Fuente: Elaboracion propia

3. la atencion es rapida

3%

M totlamente en desacuerdo M en desacuerdo M parcialmente de acuerdo

de acuerdo B Totalmente de acuerdo

Grafica 3. La atencion es rapida

Fuente: Elaboracion propia
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4. Los empleados son amables

3%

M totlamente en desacuerdo M en desacuerdo M parcialmente de acuerdo

de acuerdo B Totalmente de acuerdo

Grafica 4. Los empleados son amables

Fuente: Elaboracion propia

5. los empleados atienen dudas

M totlamente en desacuerdo M en desacuerdo M parcialmente de acuerdo

de acuerdo M Totalmente de acuerdo

Grafica 5. Los empleados atienden dudas

Fuente: Elaboracion propia
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6. los empleados estan bien presentados

10

M totlamente en desacuerdo M en desacuerdo
M parcialmente de acuerdo de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Grafica 6. Los empleados estan bien presentados

Fuente: Elaboracion propia

7. El horario es amplio

4%

M totalmente en desacuerdo M en desacuerdo M parcialmente de acuerdo

de acuerdo B Totalmente de acuerdo

Grafica 7. El horario es amplio

Fuente: Elaboracion propia
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8. Me siento satisfecho por los servicios
prestados

6%

M totalmente en desacuerdo M en desacuerdo M parcialmente de acuerdo

de acuerdo B Totalmente de acuerdo

Grafica 8. Me siento satisfecho por los servicios prestados

Fuente: Elaboracion propia

9. Siempre que pueda volveré ala misma
inmobiliaria

4%

M totalmente en desacuerdo M en desacuerdo
M parcialmente de acuerdo de acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Grafica 9. Siempre que pueda volveré a la misma inmobiliaria

Fuente: Elaboracion propia
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10. Le cuento a mis amigos acerca de los
servicios prestados por lainmobiliaria

M totalmente en desacuerdo M en desacuerdo
M parcialmente de acuerdo de acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Grafica 10. Les cuento a mis amigos acerca de los servicios prestados por la inmobiliaria

Fuente: Elaboracion propia

11. Su principal ocupacion es

M empleado BMamadecasa M pensionado

desempleado Mindependiente M otro

Grafica 11. Su principal ocupacion es

Fuente: Elaboracion propia
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12. Genero

m femenino M masculino

Grafica 12. Genero

Fuente: Elaboracion propia

13. Edad

Hentre18y24 Mentre25y50 m>50

Grafica 13. Edad

Fuente: Elaboracion propia
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14. i COMO se enterd de la
inmobiliaria?

2%1%

W Pagina Web mPrensa M Television Radio M Referido Motro

Grafica 14. ;Como se enter6 de la inmobiliaria?

Fuente: Elaboracion propia

15 Actualmente es cliente:

M propietario Marrendatario M nuevo

Grafica 15. Actualmente es cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis encuestas:

De la muestra total definida de acuerdo al total de clientes que tiene actualmente la
inmobiliaria Buritica, se encuestaron 42% de clientes arrendatarios, 29% clientes
propietarios y 29% clientes nuevos.

56% son hombres y 44% mujeres, con una participacion en edades de 57% entre 25 a 50
afios; 37% mayores de 50% y 6% entre 18 y 24 afios.

El mayor porcentaje de personas encuestadas corresponden a personas que trabajan de
forma independiente (38%), seguido de empleados con una participacion del 36%, el 15%
son pensionados, 4% amas de casa, y el porcentaje restante estan desempleados (3%) o
desempefian otra ocupacion.

De acuerdo a la investigacion realizada se puede evidenciar que en todas las afirmaciones
es mayor el porcentaje de personas que tienen excelente percepcion de la Inmobiliaria
Buriticd, pero es significativo el nimero de personas que no estan totalmente de acuerdo
con cada una de las afirmaciones; lo anterior demuestra que se deben realizar estrategias
en todos los aspectos que conciernen al mejoramiento de los servicios que se estan

prestando actualmente.

1.1.5. Analisis de la competencia o del sector

Segun camara de comercio de Neiva, a corte del afio 2015 se encuentran constituidas 132
empresas dedicadas a las actividades inmobiliarias como alquiler y venta de bienes

inmuebles.
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Los principales competidores para Inmobiliaria Buritica son Inmobiliaria Neiva la
Nueva S.A.S. y Félix Trujillo Falla SUCS. LTDA.

Inmobiliaria Neiva la Nueva S.A.S. es reconocida en el mercado por la variedad de
proyectos que ofrece a los consumidores en el sur de la ciudad de Neiva.

Félix Trujillo Falla SUCS. LTDA es una empresa que lleva en el mercado 69 afios
ofreciendo servicios inmobiliarios en la ciudad de Neiva.

Félix Trujillo Falla SUCS. LTDA fue una de las fundadoras de la lonja de Propiedad
Raiz del Huila y Caquetd, entidad gremial fundada en 1985 y esta a su vez afiliada al
gremio nacional FEDELONJAS, Federacion Nacional de Lonjas de Propiedad Raiz.
Actualmente la competencia de Inmobiliaria Buritica tienen una pagina web poco
atractiva para los consumidores, su interfaz grafica no es la adecuada por lo que la
informacion no esté actualizada.

El posicionamiento de los principales competidores en la ciudad de Neiva se ha logrado
por trascendencia en el mercado, por tradicion y por el uso de publicidad en medios de
comunicacion tradicionales (radio, prensa, TV local).

Félix Trujillo Falla SUCS. LTDA e Inmobiliaria BuriticA manejan una tasa del 12%
en la administracion de bienes inmuebles.

Félix Trujillo Falla SUCS. LTDA actualmente tiene disponible 160 inmuebles para

arrendamiento y 229 inmuebles disponibles para la venta.
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1.2.Diagnéstico de la situacion interna de la Inmobiliaria Buritica

La Inmobiliaria Buritica cuenta con una gerencia general y no posee division de areas,
cuenta con un total de 25 empleados con contratacion directa a término fijo de un afio en su

Unica sucursal estratégicamente ubicada en el centro de la Ciudad.

La actividad esta basada en el manejo del Sector Inmobiliario; Servicios de Promocion,
Venta, Avallos, comercializacion de Proyectos, con 24 afios de experiencia en el sector de

finca raiz en la ciudad de Neiva.

Actualmente, La Inmobiliaria cuenta con 733 arrendatarios y 885 propietarios.

1.2.1. Area de mercadeo y ventas

e Laempresa no tiene una segmentacion de mercado definida.

e No se encuentran establecidos los objetivos ni metas de ventas.

e Actualmente cuentan con cuatro proyectos ubicados estratégicamente en tres salas de
ventas en diferentes zonas de la ciudad: Sala 1 Proyecto Torres del Oasis ubicado
sobre la avenida Max Duque (sur); sala 2 el proyecto Portales de la Sierra ubicado en
el oriente; Sala 3 Caminos de la Primavera y Bosques de la primavera proyectos
ubicados en el Norte de la Ciudad.

o La fuerza de ventas tiene estructurada las visitas y realizan gestién comercial diaria.

e Acompafiamiento de la directora comercial, en las visitas comerciales.
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La directora comercial realiza reuniones de seguimiento semanal con los asesores de
la sala de ventas nimero tres y adicional se realiza el primer dia de cada mes reunién
con el total del personal de la salas de ventas para evaluar la ventas totales.

No realizan inteligencia de marketing para definir clientes prospecto ni mercado
objetivo

Hasta la actualidad no han realizado ningln tipo de benchmarking para analizar la
competencia.

La cartera presento un incremento del 176% aproximadamente 13 millones de pesos
del 2013 a 2014.

En el 2014 no se realiz6 inversion en maquinaria y equipo.

Las obligaciones financieras del 2013 a 2014 incrementaron en un 70% por el
incremento de las deudas de clientes.

Incremento la Utilidad de 2013 a 2014 en $49.343.808.

Tienen definida una cuota mensual de venta de muebles usados de 3 y 30 inmuebles
nuevos para el proyecto de la primavera.

Se realiza retroalimentacion de ventas a mitad de mes para realizar llamadas y hacer
seguimiento.

Tienen definidas 30 Visitas a empresas al mes.

No tienen establecida ninguna segmentacion para los clientes, pero manejan
inmuebles para estratos 2, 3, 4y 5.

No manejan ningun tipo de publicidad para atraer nuevos inmuebles, los propietarios
dejan los bienes por prestigio o recomendacion; no llaman los propietarios para evitar
sobre demanda.

Tipos de clientes que manejan actualmente son: Propietario/arrendatario/comprador.
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No existe clasificacion de clientes ni diferenciacion, se da prioridad por antigiiedad.
El proyecto del representante legal es llegar de nuevo a ser una empresa de sociedad,
actualmente esta estructurada como persona natural.

No se realiza presupuesto anual, se invierte en lo que se va necesitando.

Los canales de publicidad que manejan actualmente como periddico, tv, radio, ferias
no son rentables para la empresa

No realizan registro de efectividad de la publicidad.

Manejan rentabilidad mayor en ventas 40% (gastos de publicidad, comisiones),
seguido de arrendamientos 25%.

No se realiza estadistica para fijacion de precios en el mercado, el propietario
establece el precio del canon.

Las bonificaciones para el personal de ventas es de 1.6% por cada etapa concluida.
Disponen del personal 100% para acompanar al cliente en todas las etapas

Su amplia trayectoria en el mercado le permite trasmitir seguridad y cumplimiento a
los clientes en los diferentes servicios que presta.

La apertura de nuevas empresas dedicadas a brindar servicios relacionados con el
sector inmobiliario exige un mayor compromiso e inversion en publicidad para
mantener el reconocimiento de la empresa.

la cultura de la empresa estd basada en la gestion con calidad, sin embargo se
evidencia que no existe comunicacion asertiva entre el personal lo cual afecta el
ambiente laboral.

El tamafio de la fuerza de ventas de la empresa es el adecuado para el territorio,

actualmente cuenta con 13 personas distribuidas en el area de venta y arrendamiento.
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e Laempresa cuenta con una estructura organizacional definida, pero se evidencia que
no es la adecuada.

e No existe un plan de capacitacion para sus empleados

e No se realiza evaluacion de desempefio periddico de los empleados.

e Cuenta con una pagina web que tiene posicionamiento en red para personas
interesadas en busca de inmuebles para venta y arrendamiento.

e Laadministracion tiene como politica la remodelacion constante de sus instalaciones
con el objetivo de brindar comodidad a sus clientes.

e Actualmente la empresa cuenta con dos software (SIMI e Inmowork) especializados
en registro de base de datos y agenda de visitas respectivamente.

Los manuales de funciones, procesos y procedimientos no se encuentran actualizados.

A continuacién se relaciona los proyectos que tiene actualmente la inmobiliaria:

Torres del Oasis

BESE

() i 1
J oo
Comercializa \ ' 0\ WA \
o’ 3

Ubicado sobre sobre la avenida Max Duque (sur).
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Portal de la sierra

Ubicado en la carrera 55 No 11-44 oriente de la ciudad.

Caminos de la primavera

Ubicado en la carrera 7 No 79 — 46 Norte de la ciudad.
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Bosques de la primavera

LN T H I -
an g B _< i il
[ | e T

. - i
o mi

Bosques .

De la Primavera

224 Vliviendas y 112 Apartamentos

Pt e ; Carrera 7 No. 79-46 - Via Tello

* PRI o

Ubicado en la carrera 7 No 79 — 46 Norte de la ciudad.

Reserva Paraiso Condominio

ResefyaParisO

CONDOMINIO

r

335 casas de 2 pisos en conjunto cemado
Calle 42 - Carrera 7TW.

Ubicado en la calle 42 — carrera 7w Norte de la ciudad.

La infraestructura de las salas de ventas es moderna y cuenta con espacios acondicionados
para la atencion del cliente, todas las salas de ventas cuentan con apartamento modelo.

Tabla 1. Salas de ventas

Fuente: Elaboracion propia
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1.2.2. Analisis de cargos

Actualmente la empresa cuenta con 28 empleados distribuidos en la aérea comercial y
administrativa. Se realizd entrevista con cada uno de ellos para identificar fortalezas y
debilidades en las actividades que realizan diarias; en ella se pudo observar que actualmente
no se tienen definido un manual de funciones que permita llevar el control y seguimiento en
cada puesto de trabajo. A continuacion se relaciona el analisis de los cargos por cada uno de
los empleados que laboran actualmente en la inmobiliaria y se mencionan las funciones que

ellos consideran que tienen en el hacer diario.

Cargo Funciones Personas
a cargo
o Director Supervision de asesores 8
Janeth Jimenez comercial Revision contratos

Elaborar promesas

Cumplimiento metas

Supervision proyectos
Tabla 2. Andlisis funciones Director comercial

Fuente: Elaboracion propia

Cargo Funciones Empresas asociadas
Stefany Johana
Charry Chaux " Agistente  Digitacion de facturas de 1. Inmobiliaria
contable  administracion - facturas de Buritica
arrendatarios 2. Seguros Buritica
3. Bienes raices

Digitacion de comprobantes de
egresos - Digitacion de gastos
de la empresa
Liquidacion de la seguridad
social - digitacion de nomina
Digitacién de cartera

Tabla 3. Anélisis funciones asistente contable

Buritica

Fuente: Elaboracion propia
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Cargo Funciones
Auxiliar Contable Realizar comprobantes de ingresos

3 Facturas de ventas
Egny Jazmin

Sandoval Mosquera . .
propietarios tanto fisico como por

correo electrénico
Relacidn de servicios publicos para
generar el pago

Tabla 4. Andlisis de funciones auxiliar contable

Fuente: Elaboracion propia

Luis Eduardo Cargo Funciones

Mosquera Parra Coordinador de ventas  Recibir en consignacion inmuebles
para ventas
Atencion al cliente para venta
Tabla 5. Andlisis funciones coordinador de ventas

Fuente: Elaboracion propia

Elder Yimy Cargo Funciones
Martinez Lozano Asesor comercial Asesor de arrendamientos
Recepcidn de inmuebles en arriendo
y ventas

Programar citas y mostrar inmuebles
Recoleccion de servicios publicos
Tabla 6. Andlisis funciones asesor comercial

Fuente: Elaboracion propia

Laura Murcia Cargo Funciones
Recepcionista Contestar Ilamadas
Radicar y enviar documentos
Confirmar las citas agendadas

Recibir y entregar inmuebles a
arrendatarios

Envi6 de comprobante de egreso a los
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Daniela Ballestero

Programar aseo a los inmuebles
desocupados
Tabla 7. Analisis funciones recepcionista

Fuente: Elaboracion propia

Cargo Funciones
Asistente de gerencia  Contestar correspondencia

Contestar llamadas y dirigirlas a don
Guillermo

Estar o hacer seguimiento a los
procesos juridicos que lleva la
empresa

Llamar cartera de los arrendatarios
MOrosos

Estar pendiente de los depdsitos de los
arrendatarios que entregan los
inmuebles

Hacerle llegar a don Guillermo los
documentos que estan para firma
Informar a don Guillermo todo lo que
sale y llega a la oficina

Tabla 8. Anélisis de funciones asistente de gerencia

Fuente: Elaboracion propia

Luis Enrigue Polo Cargo Funciones

Vargas Reparaciones Reparaciones
Tabla 9. Andlisis funciones reparaciones

Fuente: Elaboracion propia

Bertha Medina Cargo Funciones
Auxiliar Administrativa Pago propietarios
- tesorera pago proveedores
Pago nomina

Pago a maestros
Elaboracion de certificados
Tabla 10. Analisis funciones auxiliar administrativa — tesorera

Fuente: Elaboracion propia
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Dahiana Herrera
Gonzales

Cargo
Asesora comercial

Funciones
Aplicar estrategias de ventas
Llevar el control y manejo de los
seguimientos
Contactar y relacionar proyectos con
clientes potenciales
Elaborar informe de actividad
semanal por ventas
Estar disponible para cualquier
novedad o cambio que se realice

Tabla 11. Analisis funciones asesora comercial

Fuente: Elaboracion propia

Cargo

] Facturacion y Cartera
Rocio Cerquera

Rodriguez

Funciones

Recibir todo el dinero que entra a la
empresa

Enviar renovaciones a fianza

Ingresar la informacion arrendatarios
al sistemas

Liquidar servicios publicos

Archivar carpetas arrendatarios
Informe cartera: Abogados y fianza

Tabla 12. Anélisis funciones facturacion y cartera

Fuente: Elaboracion propia

Cargo

Asesora de
arrendamientos

Katherine Calderén
Vargas

Funciones
Asesorar al cliente que va arrendar
Cumplir con las metas de arriendo

Dar a conocer los inmuebles
disponibles
Apoyar en  contestaciones  de

propietarios y arrendatarios

Apoyar el cargo de la persona que
salga a la vacaciones

Tomar nota del comité de venta

Tabla 13. Analisis funciones asesora de arrendamientos

Fuente: Elaboracion propia
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Cargo Funciones
Auxiliar de oficina Mostrar inmuebles a clientes

Realizar inspecciones a inmuebles
antes de entregar a arrendatarios y
recibir a los mismos
Recoger  recibos  publicos de
inmuebles desocupados
Recibir inmuebles a propietarios y
arrendatarios

Entregar inmueble a arrendatarios
Tabla 14. Anélisis funciones auxiliar de oficina

Héctor Ivan Borrero
Manrique

Fuente: Elaboracion propia

Cargo Funciones

Auxiliar de oficina Consignar en los bancos y realizar los
distintos pagos de las obligaciones de
la inmobiliaria
Realizar avallos
Realizar inspecciones a arrendatarios
para recibir los inmuebles

Entregar y recibir inmuebles
Tomar fotos de aprobacién de
inmuebles
Entregar correspondencia y enviar
sobres con la correspondencia de los
propietarios
Recoger recibos publicos

Tabla 15. Analisis funciones auxiliar de oficina

Juan Humberto
Cruz Herrera

Fuente: Elaboracion propia

Cargo Funciones
Auxiliar Administrativa Organizar la documentacién de la
o _ entidad
Elidia Beatriz Apoyar las sesiones de la empresa
Gomez Rojas (Juridica, tesoreria, administrativa y
otros)
Actualizar e implementar el programa
SIMI

Tabla 16. Analisis funciones auxiliar administrativa

Fuente: Elaboracion propia
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Cargo Funciones

Coordinadora de Coordinar el funcionamiento de los
proyectos proyectos y las asesoras de ventas

Seguimiento de los informes de
visitas a los proyectos

Linda Juliana o
Seguimiento y cobro de cartera

Jiménez o e
Seguimiento a procesos de fiduciarias
Visitar nuevos clientes y abrir
mercado
Buscar nuevos puntos transitorias de
ventas
Tabla 17. Anélisis funciones coordinadora de proyectos
Fuente: Elaboracion propia
Betty Horta Garciay Cargo Funciones
Lida Manrique Servicios generales Aseo general en oficina

Tabla 18. Anélisis funciones servicios generales

Fuente: Elaboracion propia

1.2.3. Contexto analisis interno

En esta primera fase se realizd un acercamiento a la empresa para conocer metas y
estrategias definidas por la gerencia para dirigir las actividades diarias desempefiadas por el
personal; para iniciar se disefid el protocolo de entrevista (anexo 1) aplicada al sefior

Guillermo Alfonso Buriticd Rocha actual gerente y representante legal.

Posterior a esto se participd en reuniones de seguimiento 3 sdbados comprendidos dentro
de los meses de abrir y mayo fechas en las cuales se realizo un taller de observacion al
personal administrativo y ventas con el objetivo de conocer el modelo de trabajo actual y
equipo de trabajo (anexo 2), adicionalmente se aplicaron diferentes formatos: el anexo 3-

“Autocoaching” adaptado del modelo propuesto en el modulo de gerencia del servicio el cual
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nos permitio identificar el rol que juega cada persona en la organizacion y las funciones que
desempefia; el anexo 4- “Matriz de Compromisos equipo de trabajo” fue aplicado a través
de un taller motivacional para determinar el grado de compromiso y nivel de satisfaccion del

cliente interno.

Adicional a las actividades realizadas en reuniones de trabajo, se hizo Mistery Shoper a
tres salas de venta: Sala 1 Proyecto Torres del Oasis ubicado sobre la avenida Max Duque
(sur); sala 2 el proyecto Portales de la Sierra ubicado en el oriente; Sala 3 Caminos de la
Primavera y Bosques de la primavera proyectos ubicados en el Norte de la Ciudad, para

analizar la calidad de servicio al cliente prestado por parte de los asesores de venta.

Teniendo en cuenta la informacion recolectada con anterioridad se redisefio la mision y
vision empresarial estipuladas en la tabla 1, resaltando las potencialidades y proyectos futuros

que tiene el gerente de la organizacion.

Herramientas digitales de comercializacion

Actualmente la empresa cuenta con una pagina web que les permite a los consumidores
informarse sobre los diferentes servicios que ofrece la inmobiliaria. En la pagina principal se
puede observar los proyectos de vivienda que comercializan actualmente. EI mend se
encuentra ubicado sobre la parte superior, el cual contiene la informacidn basica como
ubicacion, servicios inmobiliarios, consignacion de inmuebles y como arrendar. En la parte

superior derecha se evidencia un mini buscador que le permite al usuario de forma facil y
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agil realizar una busqueda de los inmuebles disponibles para arrendamiento o venta de

acuerdo al tipo, sector y/o direccion que requiera.

€ C' [3 inmobiliariaburitica.com < O ¥

BU
INMOBILI |

GESTION CON CALIDAD
21 ANOS A SU SERVICIO

Inicio Sobre Nosotros Nuestros Servicios Cémo Encontrarnos Como Arrendar Consigne su Inmueble

Novedades Encuentre su
Inmueble

Objeto
Todos A4

Tipo
Todos

Sector
Todos A~

lustracion 3. Pagina web

Fuente: Pagina web inmobiliaria Buritica

Sin embargo se evidencia que la pagina presenta algunos factores que no permiten una
publicidad efectiva en el momento de la comercializacion de los servicios. Se describen a

continuacion:

e Espacios vacios que se podrian aprovechar para promocionar los servicios de
arrendamiento o agregar informacion adicional que le sea dtil al cliente.

e Lainformacion consignada se encuentra desactualizada.

e No tienen conectividad con redes sociales.

e No es llamativa para el cliente.

e No es interactiva con el usuario, la informacion es plana y extensa.
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Adicional a la pagina web, la inmobiliaria cuenta con una fan page en la red social de
Facebook, la cual busca interactuar con el usuario a través de contenidos digitales
informativos. En la misma se observa que a la fecha cuentan con 171 me gustan y todos se
han adquirido de forma orgénica. Es importante resaltar que no se evidencian publicaciones
de forma reciente ni comparten contenidos contantemente, lo que hace que la estrategia de

marketing digital no funcione.

Inmobiliaria Buritica Q

& ) i Vi 0 (
h
VENTAS RO
AVVALUO \ 1 1
g O = o
- 5 <l "
/
I
Inmobiliaria : 2 X No, .
Buritica | - > :
.. ‘ \1‘
Inicio > ¢ il 4y
Informacion - N -~
Me gusta
# Estado [8] Fotovideo L R4 Comunidad
Videos

Publicaciones

§ Escribe algo en esta pagina
Q  Busca publicaciones en esta pagina

n A 171 personas les gusta esto
@ Inmobiliaria Buritica agrego 8 fotos nuevas : Alba Deniz Calderon y 27 amigos mas
N 1 de mayo - @ Invitar a amigos a que indiquen que les gusta
HOY FINALIZA EXPOFERIA DE VIVIENDA DE COLOMBIA EN MIAMI la pagina
Estamos ofreciendo inmuebles que se valorizan afio tras afio, por las
caracteristicas del sector, la calidad de la construccion, la confiabilidad del INFORMACION >

llustracién 4. Fan page

Fuente: Facebook
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2. DESARROLLO PLAN DE MARKETING

2.1. Plataforma Estratégica Corporativa

Misidn

Prestamos servicios de administracion, ventas de inmuebles, avaltios y comercializacion de

proyectos mediante procesos de gestién con calidad para brindar la mejor opcion
propietarios, compradores y arrendatarios a traves del acompafiamiento de agent

inmobiliarios capacitados.

Vision
Para el 2021 Inmobiliaria Buritica sera lider en la region Huilense gracias al servicio

integral calificado prestado, contara con dos sucursales ubicadas en los municipios de

Pitalito y La Plata con el fin de cubrir una amplia zona del departamento del Huila.

Valores corporativos

Responsabilidad: obramos con seriedad, en consecuencia con nuestros deberes y

derechos dentro de la organizacion.

Respeto: Interactuamos resaltando los intereses colectivos, escuchando y valorando al

otro, siempre buscando armonia en las relaciones interpersonales, laborales y comerciales

Confianza: Cumplimos con lo prometido al ofrecer un servicio con calidad a nuestros

clientes.

a

es
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Pasion: Disfrutamos con nuestro trabajo, siempre dando lo mejor en pro del

mejoramiento continuo de la compafiia.

Logo

BURITICA

"GESTION CON CALIDAD®

llustracion 5. Logo Inmobiliaria Buritica

La imagen institucional transmite a los clientes, prestigio, felicidad, entusiasmo y alegria,
lo que demarca un éxito en el mercado inmobiliario. El color naranja mueve enormemente
las emociones a los consumidores, despertando la energia y diversion en los mismo. EI color
verde por el contrario demuestra el crecimiento y la renovacion constante al interior de la

empresa, imponiendo la seguridad en los servicios prestados.

Gestion con calidad eslogan de la compafiia, transmite a los consumidores la seguridad y
confianza en el tramite de los servicios prestados, la garantia de los procesos y el apoyo

continuo de los colaboradores para dar solucion en los tiempos establecidos.
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Organigrama

| GERENTE

Asistente de Gerencia

[ suscerente |

Recepcion I

AREA COMERCIAL

Comunity Manager

VENTAS

R

AGENTES
| INMOBIUARIO
PROYECTOS

AGENTES
—  INMOBILUARIO
VIVIENDA USADA

ARRENDAMIENTO

AGENTES
INMOBILIARIOS
ARRENDAMIENTO

AREA ADMINISTRATIVA Y|
FINANCIERA

Aux. Administrativa

Administrativa

— 1

—| Servicio Generales

—|Auxiliar de Oficina

Tesoreria

[lustracion 6. Organigrama restructurado

Fuente: Elaboracion propia

Contabilidad

Auxiliar Contable
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2.2. Historial de ventas 2013 -2016 y proyeccion 2017

1. HISTORIA Y PROYECCION DE LAS VENTAS

ANO 2013

ANO 2014

ANO 2015

ANO 2016

ANO 2017

Tamario del Mercado

Nacional $ $ 27.900.000.000.000 | $ 29.400.000.000.000 | $ 30.200.000.000.000 | $ 33.642.800.000.000 | $ 37.478.079.200.000
Ventas netas $ $ 727.712.545 | S 747.584.638 | S 797.411.263 | $ 908.355.600 | $ 1.049.386.218
% Participacion de mercado 0,26% 0,25% 0,26% 0,27% 0,28%

$160.000.000
$140.000.000
$120.000.000
$100.000.000
$80.000.000
$60.000.000
$40.000.000
$20.000.000
S_

Tabla 19. Historial de ventas

Fuente: Informe CAMACOL 2016 / Inmobiliaria Buritica

Incremento de ventas por Afio ( S Pesos)

$19.872.093

2013-2014

2014-2015

$110.944.337

2015-2016

I incremento de ventas S con relacion al afio anterior

Gréfica 1. Incremento de ventas por afio

Fuente: Elaboracion propia

$141.030.618

2016-2017

Lineal (incremento de ventas $ con relacion al afio anterior)
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Incremento de ventas Anual (%)

18%

16%

14%

12%

10%

8%

6%

B -
0% —_— ——— — ———
2013-2014 2014-2015 2015-2016 2016-2017

Gréfica 2. Incremento de ventas anual en porcentaje

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Participacion en el mercado 2013 — 2016 y proyeccion 2017

Tendencia de Participacion en el Mercado (% Anual)

0,29%
0,28%
0,28%
0,28%
0,27%
0,27%
0,26%
0,27%
’ 0,26%
0,26%
0,25%

0,26%
0,25%
0,25%
0,24% — — — — —

ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017

Gréfica 3. % de Participacién en el mercado nacional
Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Matriz de evaluacion del factor externo (MEFE) en marketing

Factores externos claves Peso Valor Resultado
Relativo Sopesado
Tamano del Mercado Nacional proyectado 2017 es 0,30 4 1,2
de $37.478.079.200.000
Incremento y répida comercializacion de vivienda 0,09 3 0,27
usada
El clima politico que vive el pais en el tema sobre 0,05 4 0,2

firma del proceso de paz, muestra tendencias a
mejorar la situacion para los negocios en general.

La oferta disponible para venta en el afio 2016 es 0,20 1 0,2
de 105.534 viviendas, lo que representa un
incremento anual del 6,2%.

Posicionamiento de la competencia en la region por 0,11 2 0,22
antigiiedad y variedad de proyectos.

Actualmente existen 132 empresas registradas en la 0,25 2 0,5
Camara de Comercio de Neiva que prestan servicios
relacionados con el sector inmobiliario.

1,00 - 2,59

Tabla 20. Matriz MEFE

Fuente: Elaboracion propia

El factor mas importante para Inmobiliaria Buritica con un peso relativo de 0,30 es el
tamafio del mercado para el 2017 representado en $37.478.079.200.000, asi mismo se puede

identificar que la mayor amenaza es el alto nimero de empresas registras en la camara de
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comercio de Neiva seguido del incremento en 6,5% de la oferta disponible para venta en el

afio 2016 de 105.534 viviendas con peso relativo de 0,2.

El resultado sopesado de 2,59 (dos punto cincuenta y nueve) muestra que la inmobiliaria
BuriticA compite en un mercado que sobrepasa el promedio sopesado lo que significa que

tiene oportunidades de crecimiento pero existen amenazas que estan afectando al sector.

2.5. Matriz de evaluacion del factor interno (MEFI) en marketing

Factores internos claves Peso Valor Resultado

Relativo Sopesado

Se ve afectado el ambiente laboral porque no existe 0,08 2 0,16
comunicacion efectiva en el personal de trabajo.
No tienen establecidos objetivos ni metas de ventas 0,30 1 0,30
Su amplia trayectoria en el mercado le permite 0,25 4 1,00
transmitir seguridad y cumplimiento a los clientes en
los diferentes servicios que presta.
No se realiza presupuesto anual, se invierte en lo que 0,20 1 0,20
se va necesitando
Los manuales de funciones, procesos Yy 0,07 2 0,14
procedimientos se encuentran desactualizados
Cuentan con dos software especializados en registro 0,10 3 0,30
de base de datos y agenda de visitas respectivamente

1!00 - 2,10

Tabla 21. Matriz MEFI

Fuente: Elaboracion propia
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La debilidad principal de Inmobiliaria Buritica es que no tienen establecidos objetivos ni
metas de venta (peso sopesado 0,30) lo que corresponde al factor con mayor peso relativo.
La fortaleza mas relevante es la amplia trayectoria en el mercado que le permite transmitir
seguridad y confianza a sus clientes con un peso relativo de 0,25 siendo este el segundo en

orden de importancia.

El resultado sopesado es de 2,10; lo que indica que la empresa es débil internamente en
marketing, esto exige de manera prioritaria la restructuracion interna para aprovechar las

oportunidades del mercado.

2.6.Matriz del perfil competitivo o matriz de factores claves del éxito (MAFE)

Inmobiliaria Buriticé Félix Trujillo

Valor Valor Valor Valor
Sopesado Sopesado
3 0,3 4 0,4
2 0,36 3 0,54
3 0,87 3 0,87
2 0,4 3 0,6
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0,15 3 0,45 2 0,3

0,08 3 0,24 3 0,24

1,00 2,62 2,95

Tabla 22. Matriz MAFE

Fuente: Elaboracion propia

La empresa Félix Trujillo es méas fuerte que Inmobiliaria Buritica , la efectividad de la
publicidad y la promocion es el factor determinante de éxito, tal como lo indica el peso
relativo 0,29, asi mismo lo representa el segundo factor clave de éxito el nivel de aplicacion

tecnoldgica, representado con un peso relativo 0,20.

2.7.0bjetivos de marketing

e Lograr el 0,28% de participacion en el mercado Nacional

e Alcanzar el 9% de la rentabilidad sobre las ventas.
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2.8.Andlisis financieros

- Estado de resultado 2015 Estado de resultado proyectadoa Estado de resultado proyectado
dic 2016 adic 2017
_ $ 797.411.263,28 100% $  908.355.600,00 100,00%  $ 1.049.386.218 100%
_ $ 788.990.285,00 98,94% $  878.935.177,49 96,76% $ 979.133.787,72 93,31%
_ $ 8.420.978,28 1,06% $ 9.380.969,80 1,03% $ 10.450.400,36 1,00%
_ $ 733.235.754,52 91,95% $  782.875.815,10 91,95%  $ 48.538.301 4,63%
_ $ 316.137.423,00 39,65% $  337.539.926,54 37,16%  $ 358.467.402 34,16%
- $ 28.819.000,00 3,61% $ 30.770.046,30 3,39% $ 32.677.789 3,11%
_ $ 158.550,00 0,02% $ 169.283,84 002% $ 179.779 0,02%
_ $ 6.698.520,00 0,84% $ 7.152.009,80 079%  $ 7.595.434 0,72%
- $ 1.520.000,00 0,19% $ 1.622.904,00 018% $ 1.723.524 0,16%
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_ $ 1.536.710,00 0,19% $ 1.640.745,27 0,18% $ 1.742.471 0,17%
- $ 57.150.985,00 7.17% $ 61.020.106,68 6,72% $ 64.803.353 6,18%
_ $ 5.545.968,00 0,70% $ 5.921.430,03 0,65% $ 6.288.559 0,60%
- $ 100.000,00 0,01% $ 106.770,00 0,01% $ 113.390 0,01%
- $ 1.120.000,00 0,14% $ 1.195.824,00 0,13% $ 1.269.965 0,12%
_ $ 100.000,00 0,01% $ 106.770,00 0,01% $ 113.390 0,01%
- $ 141.314.497,00 17,72% $ 150.881.488,45 16,61% $ 160.236.141 15,27%
- $ 173.034.101,52 21,70% $ 184.748.510,19 20,34% $ 196.202.918 18,70%
_ $ 64.175.508,76 8,05% $ 68.520.190,70 7,54% $ 72.768.443 7%

Tabla 23. Proyeccion P&G 2016 — 2017

Fuente: Elaboracion propia
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La proyeccion del total de ingresos se calculo teniendo en cuenta el incremento proyectado en ventas segun el informe de Camacol
a finales de 2015, en el cual establece que en el sector inmobiliario las ventas para el afio 2016 y el afio 2017 incrementaran en
un porcentaje aproximado de 11,4%.

Para el afio 2016 se establecid un incremento en gastos de 6,77% de acuerdo a la inflacion establecida para el 2015
(RevistaDinero, 2016).

Es importante analizar el comportamiento de la participacion de las ventas de la inmobiliaria Buriticé en el periodo 2013 a 2015,
este analisis nos muestra un incremento aproximado anual del 0,1% teniendo en cuenta el total de mercado Nacional; de acuerdo
a lo anterior para el afio 2016 se establece una participacion de 0,27% y para el afio 2017 de 0,28%.

Segun el informe realizado por el BBV A Reasearch, la inflacion para el afio 2017 se proyecta en 6,2%, porcentaje que fue tomado

para el incremento de los gastos para la Inmobiliaria Buritica si el comportamiento de sus egresos continua siendo igual.

Andlisis:
A pesar que la utilidad neta del ejercicio presentd un incremento afio a afio, se evidencia que el porcentaje de participacion de la
utilidad disminuy6 en un 0,5% de 2015 a 2016 y un 0,61% del afio 2016 a 2017 de acuerdo a la proyeccién estimada; es importante

para la organizacion establecer estrategias que le permitan contrarrestar esta tendencia.
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FORTALEZAS

3. ETAPA DE COMPARACION: MATRIZ DE FORTALEZAS — AMENAZAS — DEBILIDADES — OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

1. Su amplia trayectoria en el mercado le permite
transmitir seguridad y cumplimiento a los clientes en
los diferentes servicios que presta.

1. Se ve afectado el ambiente laboral porque no
existe comunicacion asertiva en el personal de
trabajo.

2. Cuentan con dos software especializados en registro
de base de datos y agenda de visitas respectivamente.

2. No tienen establecidos objetivos ni metas de
ventas.

3.Efectividad de la publicidad y la promocion

3. No se realiza presupuesto anual, se invierte en lo
que se va necesitando.

4. Facilidades locativas e infraestructura

4. Los manuales de funciones, procesos Yy
procedimientos se encuentran desactualizados.

5. Precios Competitivos

5. Nivel de aplicacion tecnoldgica

6. No brindan un buen servicio al cliente.
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F101 -  Generar campafas publicitarias para
fortalecer la imagen corporativa de la empresa.
F101 - Instalar un stand inmobiliario en puntos
estratégicos de la ciudad para ofertar los servicios de
la empresa.
F102 - Generar alianzas con cooperativas de ahorro
para generar publicidad de los proyectos de vivienda a
los asociados.
F103 - Implementar marketing social (RSE) que por
cada venta se aporte un % para apoyar una fundacion.
F201 — Implementar el uso de los software existentes
en las funciones diarias de los empleados.
F201 - Capacitar al personal administrativo y de
ventas en el uso de los software.
F202 — Realizar una aplicacion maovil que le permita
al usuario visualizar el tiempo real las caracteristicas

basicas de los inmuebles en  ventas.
F202 - Implementar un software CRM al interior de
la compafia.
F301 — Realizar una campafia publicitaria para
penetrar mercado.

F301 - Realizar una campafia publicitaria online para
aumentar el trdfico de la pagina web.
F301 — Abrir nuevos canales de comercializacion
online para promocionar los inmuebles disponibles.
F401 -F402 - Realizar modificaciones en la
instalaciones de la inmobiliaria para brindar mayor
comodidad y satisfaccion al cliente.
F501 — F502 - Organizar una feria inmobiliaria para
comercializar los proyectos de vivienda e inmuebles
usados disponibles para la venta y demas servicios que

D101 - Realizar talleres de relacionamiento con los
empleados.

D101 - Incentivos para que el personal se capacite
(estudie) definir fechas para el cumplimiento delas
mismas.

D101 - Implementar actividades de bienestar
corporativo (Integraciones, charlas motivacionales,

salidas) que involucren a las familias.
D101 - Realizar reuniones de evaluacion y
seguimiento mensual.
D101 - Implementar actividades sociales o pro-

ambientales al interior de la organizacion.
D101 - Involucrar al personal administrativo y
ventas para que trabajen en conjunto disefiando la
estrategia de ventas donde las ideas exitosas sean
remuneradas.

D101 - Sitio de estar (Acondicionar un pequefio
espacio en las instalaciones de la empresa para
brindar espacios de esparcimiento y creatividad a los
empleados).

D102 - Capacitar a todos los colaboradores de la
empresa en el portafolio de servicios de la
Inmobiliaria.

D103 - Capacitar a todos los colaboradores de la
empresa en el sector de bienes raices.
D201 - D301 - Establecer un presupuesto anual.
D202 - D301 - Establecer presupuesto anual de
ventas (Arrendamiento y venta).
D202 - D302 - Establecer objetivos corporativos
anuales.
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presta la empresa.
F503 - Participar de las ferias inmobiliaria
organizadas por el gobierno local para ofertar los
servicios inmobiliarios de la empresa.

D401 - Actualizar el manual de funciones y
procedimientos.

D402 - Realizar capacitaciones personalizadas con
los colaboradores sobre el manual de funciones y
procedimientos.

D501 - Utilizar las redes sociales (Facebook) como
canal de comercializacion de los inmuebles.
D502 - Realizar un recorrido virtual (video) para
cada uno de los inmuebles que se encuentran en
venta para que el cliente pueda observarlo desde la
pagina web.
D502 - Instalar codigo QR en los avisos
publicitarios de los inmuebles en venta para que este
los direccione a la pagina web.
D601 - Capacitar a los empleados en servicio al
cliente.

D601 - Implementar un sistema de evaluacion de
funcionarios.

D602 - Realizar clinicas de ventas con los
colaboradores de la inmobiliaria.
D602 - Implementar braindmarketing (musica,
aromas, sala de espera).
D602 - Implementar Digiturno para administrar el
tiempo de atencion.

D602 — Informar periédicamente al personal sobre
las estrategias, objetivos y metas de la empresa.

D602 — Crear un programa para incentivar y apoyar
la compra de vivienda a los colaboradores.
D603 - Realizar alianzas con gobernaciones y
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alcaldias para ofertas los servicios inmobiliarios en
las capacitaciones de vivienda de interés social.

F1Al - F1A2 - Realizar nuevos métodos de
publicidad mostrando experiencias de actuales
clientes que permitan resaltar las caracteristicas de los
proyectos frente a los de la competencia. F2A1
Validar el listado de clientes antiguos para revisar
estado actual y ofrecer los servicios actuales.
F2A2 - Abrir nuevo mercado en otros municipios
principales de la Region.
F3A1l- Disefiar estrategia de precios para atraer
nuevos clientes
F3A2- Diversificar métodos de publicidad de acuerdo
al target para cada proyecto.
F3A3 - Incursionar publicidad BTL en centros
comerciales de la Ciudad y sitios estratégicos.
F3A2 - Realizar publicidad en redes sociales sobre
ubicacién de los proyectos.
F4A3 - Resaltar la calidad y disefio de los proyectos,
innovaciones y diferencias.

D2A1 - Realizar proyeccion de ventas anual basados
en el incremento proyectado.
D2A2 -  Definir  objetivos  Corporativos
D2A3 - Realizar un Benchmarking (anélisis de la
competencia). D3A1l-
Establecer presupuesto para gastos de cada periodo.
D3A2 - Realizar control de gastos y revision del
retorno de inversion de cada una de las actividades.
D3A3 - Resaltar las diferencias de servicio prestado
por la inmobiliaria, creando Top of mide por la
Calidad.

D4Al - Definir para cada colaborador una meta y
plan de trabajo.
D4AZ2 - Revisién con cada uno de los empleados para
disefiar manual de procedimientos para poder
evaluar la calidad del servicio.
D4A3 - Establecer un documento de supervision de
funciones, procesos y procedimientos que permita
ser mas competitivos.

Tabla 24. Matriz DOFA
Fuente: Elaboracion propia
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Implementar el uso del
software existente en las
funciones diarias de los
empleados.

4. PLAN DE MARKETING 2017

Capacitar al personal
administrativo 'y  de
ventas en el uso de los
software.

Definir persona capacitada para brindar
charla

Realizar programacion de reuniones
periddicas para exponer cambios que
presentan los software

Evaluacion, seguimiento y control de
procesos de aplicacion de software

Area
administrativa

Realizar modificaciones
en las instalaciones de la

inmobiliaria para
brindar mayor
comodidad y

satisfaccion al cliente.

Realizar remodelacién en
la fachada e interiores

Contratar asesor (arquitecto) para evaluar
los espacios y falencias del disefio actual
con que cuentan los puntos de venta.

Presentar  informe  generado  por
arquitecto y presentar al decisor las
recomendaciones y nuevos disefios

Toma de decision y aprobacion de puesta
en marcha

Area
administrativa

Implementar
actividades de bienestar
corporativo

Realizar actividades de
integracion, charlas
motivacionales a
colaboradores y salidas

Establecer presupuesto para realizacion
de actividades

Programacion de actividades

Area
administrativa
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qgue involucren  sus Comunicar a los colaboradores la

familias. actividad y ejecucion
Implementar Crear conciencia Capacitar a colaboradores sobre la | Area
actividades sociales o | ambiental en importancia de reduccion de consumo de | administrativa
pro-ambientales al | colaboradores y generar energia y agua.
interior de la | actividades de impacto en

organizacion.

la sociedad

Crear alternativas de optimizacion del uso
de materiales en la organizacion.

Realizar campafias de concientizacion a
clientes para reducir el impacto de las
actividades diarias a efectos climaticos.

Realizar un

Definir competidores a

Determinar los factores clave a medir.

Area

bechmarketing (analisis | evaluar (los que _ administrativa
de competencia) representan mayor Establecer el plan de accion
amenaza - . . .
) Aplicar y realizar mejoras pertinentes de

acuerdo a resultados, continuar con la

supervision.
Involucrar al personal | Realizar reuniones 'y Capacitar a todos los colaboradores de la Area
administrativo y ventas | talleres de empresa en el portafolio de servicios de la | administrativa

para que trabajen en
conjunto disefiando la
estrategia de ventas
donde las ideas exitosas
sean remuneradas.

relacionamiento con los
empleados.

Inmobiliaria.

Capacitar a todos los colaboradores de la
empresa en el sector de bienes raices.

Realizar capacitaciones personalizadas
con los colaboradores sobre el manual de
funciones y procedimientos.
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Capacitar a los empleados en servicio al
cliente.

Realizar clinicas de wventas con los
colaboradores de la inmobiliaria.

Informar periédicamente al personal
sobre las estrategias, objetivos y metas de
la empresa.

Definir para cada colaborador una meta y
plan de trabajo.

Disefiar un Sitio de estar
para brindar espacios de
esparcimiento y
creatividad a los
empleados.

Definir y Acondicionar
un pequefio espacio en las
instalaciones de la
empresa

Realizar proceso de cotizacion con varios
arquitectos o disefiadores de interiores.

Evaluar el plan de accion: los espacios
que se quieren remodelar, los elementos
que se desean implementar, presupuesto,
los imprevistos y el tiempo requerido.

Eleccion y contratacion de proveedor.

Supervisarian del
remodelacion.

proceso de

Area
administrativa

Establecer presupuesto
anual de ventas
(Arrendamiento y
venta), basados en el
incremento proyectado.

Definir documento de
control y seguimiento de
ventas

Realizar pronéstico de Ventas mes a mes
de acuerdo total de ventas esperadas al
afo.

Evaluar limitantes y restriccion que se
puedan presentar para el cumplimiento de
ventas.

Area
administrativa
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Establecer medicion de cumplimiento de
manera periodica (por mes, trimestre y
semestre) por cada area.

Asignar las personas responsables de
cada area para realizar seguimiento y
control.

Establecer

un

presupuesto anual de

gastos

Definir documento de
control y seguimiento de
gastos

Construir un plan de trabajo donde se
establezcan los insumos y requerimientos
necesarios.

Planear estratégicamente los gastos
proyectados para cada una de las
actividades a realizar.

Clasificar de acuerdo a importancia los
gastos.

Realizar control de gastos y revision del
retorno de inversion de cada una de las
actividades.

Area
administrativa

Establecer

objetivos

corporativos anuales.

Realizar analisis a todas
las areas de la
organizacion para
involucrarlas en los
objetivos que se
establecen.

Involucrar a los colaboradores en el
disefio de los objetivos.

Definir tiempo e indicador de cada
objetivo.

Realizar auditoria mediante indicadores
de cada uno de los objetivos establecidos.

Area
administrativa
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Actualizar el manual de
funciones y
procedimientos.

Establecer un documento
de supervision de

funciones, procesos Yy
procedimientos que
permita ser mas
competitivos y

organizados.

Analisis de las funciones de los cargos

actuales y disefiar un listado de
prioridades.
Fijar politicas en documento de

conocimiento de todos los colaboradores.

Facilitar al personal la informacién
necesaria para realizar las labores que les
han sido encomendadas y lograr la
uniformidad en los procedimientos de
trabajo.

Determinar la responsabilidad de cada
puesto de trabajo y su relacion con los
demés integrantes de la organizacion.

Implementar un sistema de evaluacion de
funcionarios.

Area
administrativa

Implementar Digiturno
para administrar el
tiempo de atencion.

Evaluar variables que
influyen en el nivel de
satisfaccion del cliente en
el servicio prestado por
los funcionarios de la
inmobiliaria

Realizar contratacion e Implementacion
del sistema de Digiturno

Definir control de tiempo y nudmero de
clientes de atencion diaria  por
funcionario.

Establecer un sistema de calificacion de la
atencion recibida para cada cliente.

Area
administrativa

Crear un programa para
incentivar y apoyar la

Proponer niveles de
apoyo para adquisicion

Construir un plan de incentivos y apoyos
de crédito para los funcionarios.

Area
administrativa
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compra de vivienda a
los colaboradores.

de vivienda a
funcionarios de la
empresa.

2. Replicar

informacion dentro de
organizacion.

Abrir nuevo mercado en

otros municipios
principales  de la
Region.

Realizar un estudio de
mercado para evaluar la
factibilidad de la sede.

1. Identificar el objeto de estudio

Area

2. Establecer los objetivos

recoleccion de datos (encuesta)

Disefiar y aplicar el instrumento de

4. Analizar informacion recolectada

5. Definir

sede.

lugar y realizar apertura de la

administrativa

Tabla 25. Estrategias endomarketing - Plan de marketing

Instalar ~ un  stand
inmobiliario en puntos
estratégicos de la ciudad
para ofertar los servicios
de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Realizar un estudio de

viabilidad para la
instalacion y montaje de
los stand en puntos

estratégicos de la ciudad

inmobiliarios.

1. Analizar los puntos estratégicos de la
ciudad donde se puedan instalar los stands

2. Determinar el numero total de stand que

se instalaran.

3. Realizar agenda de instalacion del stand.

Area comercial
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4. Preparacion del stand.

Generar alianzas con
cooperativas de ahorro
para generar publicidad
de los proyectos de
vivienda a los
asociados.

Realizar un taller de
observacion en la ciudad
de Neiva

1. Identificar las cooperativas con mejor
posicionamiento en la ciudad.

2. Elaborar la propuesta de publicidad.

3. Gestionar reuniones con gerentes de
cooperativas.

4. Presentar propuesta ante la gerencia.

5. Cerrar convenios con cooperativas.

Area comercial

Implementar marketing
social (RSE) que por
cada venta se aporte un
% para apoyar una
fundacion.

Realiza una campafia de
mercadeo social

1. Recolectar informacién de aquellos que
se beneficiarian o contribuirian a la
campafia de mercadeo social

2. Establecer las metas y objetivos
comportamentales de la campafia

3. Estudiar y seleccionar socios potenciales
para la campafa

4. Seleccionar los componentes clave o
estrategias de la campafia

5. Implementar la campafia de marketing
social.

6. Evaluar los resultados

7. Entregar recursos a la fundacion.

Area comercial
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Realizar una campafa
publicitaria para
penetrar mercado.

Realizar  videos con
clientes para resaltar las
caracteristicas de los
proyectos de vivienda

1. Contratar a un publicista para se encargue
de la edicion del video.

2. Seleccionar los clientes para el video.

3. Realizar el video

4. Publicar el video por redes sociales

Area comercial

Implementar
braindmarketing
(musica, aromas, sala de
espera).

Disefiar una campafa de
marketing sensorial

1. Determinar el objetivo de la campafa

2. Crear experiencias a traves de la vista, el
oido, el gusto, el tacto y el olfato para
asociarlas a los servicios de la inmobiliaria.

3. Realizar el alistamiento e
implementacion de la campafia.

4. Realizar el lanzamiento de la campafia en
las instalaciones de la empresa y sala de
ventas.

Area comercial

Realizar alianzas con
gobernaciones y
alcaldias para ofertas los
servicios inmobiliarios
en las capacitaciones de
vivienda de interés
social.

Identificar los beneficios
para las partes

1. Estudiar los planes de gobernabilidad

2. Identificar las oportunidades de
apalancamiento con los proyectos de
vivienda.

3. Elaborar propuestas sobre las posibles
alianzas.

4. Establecer reuniones de socializacion.

Area comercial
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5. Firmas de alianza.

Disefar estrategia de
precios para atraer
nuevos clientes.

Medir el punto de vista
del consumidor respecto
a los precios actuales de
la empresa.

1. Seleccionar el objetivo de la fijacion del
precio

2. Determinar de la demanda y estimar los
costos.

3. Analizar las estrategias de precios de la
competencia.

4. Seleccionar el método para fijar el
precio (bono regalo, pago anticipado).

5. Implementar el método de fijacion de
precios.

Area comercial

Diversificar métodos de
publicidad de acuerdo al
target de cada proyecto.

Resaltar la calidad y
disefio de los proyectos,
innovaciones y
diferencias respecto a la
competencia.

1. Analizar los tipos de clientes que visitan
cada sala de ventas.

2. Evaluar los gustos y tendencias de los
clientes.

3. Implementar marketing sensorial en las
salas de ventas teniendo en cuenta los
gustos y preferencias de los clientes.

Area comercial

Resaltar las diferencias
de servicio prestado por
la inmobiliaria, creando

Realizar un evento de
relanzamiento de marca
en la fecha de aniversario

1. Determinar los objetivos del evento de
relanzamiento.

2. Realizar el alistamiento de las actividades
a desarrollar.

Area
administrativa y
comercial
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Top of mide por la 3. Realizar evento de 25 afios Inmobiliaria
Calidad. Buritica.

4. Evaluar el desarrollo del evento.

Tabla 26. Estrategias Neuromarketing - Plan de marketing

Fuente: Elaboracién propia.

1 Realizar una aplicacion | Validar la funcionalidad | 1. Establecer qué tipo de App movil se | Area comercial
movil que le permita al | de la aplicacion mavil para | realizara.

usuario visualizar el | los clientes

tiempo real las 2. Contratar un programador para la
caracteristicas  bésicas creacion de la App.
de los inmuebles en . . T -

3. Validar la interfaz gréfica y usabilidad
ventas.

de App.

4. Testeo con clientes

5. Lanzamiento de la aplicacién movil.

2 | Implementar un | Validar el listado de | 1. Estudiar los software existentes en el | Area
software =~ CRM al | clientes antiguos para | mercado para validad el mas oportuno. administrativa y
interior de la compafiia. | revisar estado actual y i _ comercial

ofrecer los  servicios | 2. Realizar las cotizaciones del software.
actuales.

3. Comprar y capacitar a los colaboradores
para la implementacion del CRM
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4. Hacer el lanzamiento del CRM en la
empresa.

Realizar una campafa
publicitaria online para
aumentar el trafico de la
pagina web.

Disefiar una campafia
publicitaria a través de
Google Adwords

1. Realizar verificacion de funcionalidad
de la pagina web.

2. Hacer actualizacion de informacion de
la pégina web y ajustes requeridos de
acuerdo al analisis realizado.

3. Validar las palabras claves.

4. Implementar la campafia de publicidad
por Google Adwords.

5. Hacer el seguimiento y lanzamiento de
la campafia.

Area
administrativa y
comercial

Abrir nuevos canales de
comercializacion online
para promocionar los
inmuebles disponibles.

Utilizar las redes sociales
(Facebook) como canal de
comercializacion

1. Estudiar y verificar las redes sociales
que se utilizan actualmente.

2. Establecer un cronograma de
actividades de publicacion y contenido en
los sitio seleccionados.

3. Implementar la campafia publicitaria en
redes sociales.

Area comercial

Realizar un recorrido
virtual (video) para cada

Instalar codigo QR en los
avisos publicitarios de los

1. Verificar el ndmero de inmuebles

disponibles para la venta.
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uno de los inmuebles | inmuebles en venta para | 2. Contratar un profesional en publicidad Area
que se encuentran en | que este los direccione a la | para realizar los videos respectivos de los | administrativa y
venta para que el cliente | pagina web. inmuebles que contaran con recorrido comercial
pueda observarlo desde virtual
la pagina. _ i

3. Modificar e instalar los pendones de

ventas ubicados en los inmuebles para que

cuenten con el codigo QR que direcciona

al video.

5. Realizar el lanzamiento y promocion de

los videos.
Incursionar publicidad | Validar la viabilidad para | 1. Identificar los sitios estratégicos de la Area
BTL en centros | medir la efectividad de la | ciudad para ubicar la publicidad BTL administrativa y
comerciales de la| publicidad BTL i _ comercial
Ciudad y sitios 2. Establecer los contenidos publicitarios
estratégicos. de la campafia.

3. Contratar a un profesional experto para

el disefio y creacion de la publicidad

4. Hacer el lanzamiento de la campafia.

Tabla 27. Estrategias Marketing Digital - Plan de marketing

Fuente: Elaboracion propia
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5. EVALUACION Y CONTROL DEL PLAN DE MARKETING

Administrativa y
financiera

Endomarketing
Marketing Digital

Lograr el 0,28% de participacion en
el mercado Nacional

Arrendamientos

Neuromarketing

Alcanzar el 9% de la rentabilidad
sobre las ventas.

Marketing Digital

Lograr el 0,28% de participacion en
el mercado Nacional

Ventas

Neuromarketing

Alcanzar el 9% de la rentabilidad
sobre las ventas.

Marketing Digital

Lograr el 0,28% de participacion en
el mercado Nacional

Tabla 28 Evaluacion y control de plan de Marketing

Fuente: Elaboracion propia
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6. CONCLUSIONES

El crecimiento constante del mercado inmobiliario crea escenarios nuevos donde los
entornos cambiantes para las empresas aceleran los procesos internos, los cuales buscan
garantizar y aportar variables de crecimiento y posicionamiento a las MIPYMES con el
objetivo de hacerlas participes en ambientes innovadores y creativos que incentivan la
evaluacion de los servicios prestados en las empresas inmobiliarias del pais, lo cual conlleva
a que las empresas aprovechen oportunidades del entorno para fortalecer las debilidades

internas que no les permiten crecer y posicionarse en el mercado.

Inmobiliaria Buritic& es una empresa huilense que lleva 24 afios en el mercado; a lo largo
del tiempo ha experimentado escenarios donde las debilidades internas se han fortalecido con
oportunidades del entorno para lograr posicionamiento y reconocimiento en el sector, lo que
sin duda alguna ha permitido que su crecimiento se vea reflejado en la confianza que
depositan los clientes dia a dia (propietarios y arrendatarios), sin embargo se evidencia que
al interior los colaboradores se ven influenciados por factores negativos que no permiten
sentirse comprometidos con la organizacion, lo que genera desmotivacién y poco

compromiso con los objetivos corporativos de la empresa.

En el estudio realizado se identifico que actualmente la inmobiliaria presenta problemas
organizaciones que no permiten brindar un servicio al cliente con Optima calidad,
informacion evidenciada a través de las encuestas realizadas para medir mediante los clientes
la calidad del servicio, posterior a esto se asemejo las falencias internas que presentan los
colaboradores con los roles que desempefian cada uno, lo cual permitié conocer que no se

tiene manual de funciones y procesos actualizados, lo que sin duda genera desigualdad e
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inconformismo con las labores asignadas entre el equipo de trabajo, afectando las relaciones

y comunicacién entre ellos.

Las estrategias planteadas en el documento permitiran a la empresa iniciar un proceso de
restructuracion para que en el afio 2017 logre un margen de rentabilidad minimo del 9% y un
0,28% de participacion en el mercado nacional. Las estrategias han sido disefiadas teniendo
en cuenta tres disciplinas del marketing (Endomarketing, Neuromarketing y Marketing
Digital) con el objetivo de fortalecer cada uno de las areas que comprende la empresa y a su

vez posicionar la imagen de la empresa en el mercado local.
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Anexo. 1 Protocolo entrevista

Universidad
Surcolombiana

Neiva

INFORMACION
PRELIMINAR

INMOBILIARIA BURITICA

CONFIDENCIAL

La informacion solicitada en esta entrevista es de
caracter confidencial y sera utilizada solo con
propdsitos académicos de la Universidad.

Nombre Entrevistado:

Guillermo Alfonso Buriticd Rocha

Entrevistadoras:
Paola Andrea Tovar Polo

Landy Yesenia Triana Solérzano

Cargo:

Gerente General

Fecha entrevista:

03 — Marzo- 2016

Nombre del Empresa:

Inmobiliaria Buritica

Duracién entrevista (minutos): 75 minutos

Direccién: Calle 7 # 8-19 Frente a la Concha AcUstica

Teléfono: 8712941 - 8714826

Buenos dias don Guillermo, somos estudiante de la especializacion Gerencia de mercadeo
estratégico de la Universidad Surcolombiana, gracias por su tiempo al concedernos esta
entrevista, como le mencionamos al concertar la cita, el propdsito de esta entrevista es
solicitar informacion preliminar de la Inmobiliaria Buritica con el objetivo de conocer los
procesos y estado actual de su organizacion.

Si no le molesta y si Ud. asi lo acepta, vamos a grabar la entrevista, y mientras llevamos una
conversacion fluida tomaremos algunas notas. El proposito de grabarla no es mas que el de
garantizar el acceso a la valiosa informacion suministrada. Por lo mismo, siéntase libre de
decir y opinar lo que considere pertinente y sea este el momento para agradecer de manera
anticipada, los aportes que su experiencia y conocimiento aportaran en el desarrollo del plan
de marketing.
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Realizaremos algunas preguntas y formularemos algunas inquietudes que deseariamos
contestara de la manera mas precisa posible; si por alguna razén no le es posible compartimos
la respuesta le agradeceriamos que lo hiciera saber.

1. Para empezar, nos gustaria nos contara sobre su perfil personal y como fue que inicio su
empresa.

e ;Porque decidio6 fundarla en Neiva?

e ;Cuales son los servicios que presta su empresa?

e (Qué significado tiene el logo de la empresa y cuél fue el motivo del disefio
actual?, mencidnenos el proceso de transformacion que ha tenido.

e ;COmo se maneja el proceso de toma de decisiones en la empresa? ¢Poseen junta
de socios?

2. Ya entrando en materia, quisiéramos saber cual ha sido la estrategia disefiada para
sostenerse en el mercado durante 21 afos.

3. ¢Usted cree que ha desarrollado algun tipo de innovacién en su empresa?

4. ¢Cuentan actualmente con manual de funciones y manual de procesos? ¢Por qué? -
Cuéntenos como fue el proceso para definirlos.

5. ¢Realizan seguimiento a las tareas y cumplimiento de labores de sus empleados?
¢Considera importante hacerlo?

e ;COmo son los procesos de seleccion y contratacion de personal? (Contrato
laborar y contrato de confidencialidad)

e ;Tiene constantemente rotacion de personal? ;Por qué?

e El personal cuenta con los equipos tecnoldgicos adecuados para el desarrollo
de tus labores?

e ;Tiene definido algln tipo de incentivo para sus empleados?

e ;Cuales son las actividades pedagdgicas que realizan para el bienestar de los
empleados?

6. Cudles son los obstaculos o dificultades que se han presentado a lo largo del tiempo
hasta la actualidad? ;Qué quiere mejorar?

7. Para finalizar don Guillermo ¢Qué otros aspectos considera importante resaltar que no
hayan sido mencionados?

FIN DE LA ENTREVISTA

Evaluacién de la entrevista (Para ser diligenciado SOLO por el entrevistador,
inmediatamente después de realizada esta)
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Anexo. 2 Equipo de Trabajo

Catherine Calderén Vargas Asesora de arrendamientos | 6 meses
Luis Enrique Polo Vargas Reparaciones 1 afio y dos meses
Stefany Johana Charry Chaux Asistente contable 2 afio
Egny Jazmin Sandoval Mosquera | Auxiliar Contable 1 afio y 6 meses
Juan Humberto Cruz Herrera Auxiliar de oficina 4 afos
Laura Murcia Recepcionista 18 meses
Rocio Cerquera Rodriguez Facturacion y Cartera 5 afios
Bertha Beatriz Medina Miranda | Auxiliar Administrativa - | 5 afios
tesorera
Daniela Ballesteros Asesora de ventas 1 mes y medio
Diana Milena Parra Mosquera Asesora de arrendamientos | 3 afios
Luis Eduardo Mosquera Parra Coordinador de ventas 4 afios
Janeth Jiménez Mufioz Directora comercial 7 afos
Linda Juliana Jiménez Mufioz Coordinadora de proyectos | 6 afios
Betty Horta Garcia Servicios Generales 1 afio
Dahiana Herrera Gonzales Asesora de ventas 5 meses
Lida Manrique Servicios Generales 5 afios
Elidia Beatriz Gomez Rojas Auxiliar Administrativa 6 meses aprendiz SENA + 1

mes contrato normal

Héctor Ivan Borrero Manrique Auxiliar de oficina 2 meses
Elder Jimmy Martinez Lozano Asesor de arrendamientos 5 afios
Laura Quintero Giraldo Asistente de gerencia 15 dias

Jennifer Alexandra Arguello Coordinadora la primavera | 7 Meses

Jests Amaya Bahamon Asesor de ventas 1 afio

Carlos Romero Asesor de ventas 2 meses 11 dias
Lili Yisela Esterling Asesor de ventas 1 afio 6 meses

Leidy Vieda Londofio Asesora de ventas 2 meses
Fuente: elaboracion propia.
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Anexo. 3 Autocoaching
¢Cuéles son mis ¢Cdémo puedo ¢A que me ¢ Qué apoyo necesita
funciones? Mejorarlas? comprometo con mi para lograr el
empresa? compromiso?

Fuente: Modulo gerencia del Servicio

o

Anexo. 4 Matriz de Compromisos equipo de trabajo
A it )
/ Con migo

Pt

\//

— P
\ / Clientes \/
\l f

Mis compromisos
; Compaiieros

CON MMEMPRESA

Fuente: Modulo gerencia del servicio.
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Anexo. 5 Encuesta de Satisfaccién Clientes Inmobiliaria Buritica

Estudio sobre imagen y satisfaccion del cliente de inmobiliaria Buritica

Apreciado(a) sefior(a) (rita), actualmente la empresa estd haciendo una investigacion sobre
la percepcion de la imagen y la calidad del servicio brindada por nuestros colaboradores,
agradecemos 5 minutos de su valioso tiempo para hacerle unas preguntas en torno al tema de
investigacion.

A continuacion se describen una serie de afirmaciones sobre la inmobiliaria la cual debe ser
calificada en escala de 1 a 5, donde 1 significa en desacuerdo y 5 de acuerdo.

. . . Calificacion
Item Afirmacion
11 2| 3| 4|5
1 |Las instalaciones son bonitas
2 | Las instalaciones son amplias
3 | La atencion es rapida
4 | Los empleados son amables o
5 | Los empleados atienden dudas g )
g | Los empleados estn bien 3 3
presentados S 3
. . ©
7 | El horario es amplio c A
8 Me siento satisfecho por todos los L
servicios prestados
9 Siempre que pueda volveré a la
misma inmobiliaria
Le cuento a mis amigos acerca de los
10 |servicios prestados por la
inmobiliaria

1. Su principal ocupacion es:
Empleado  Amade casa _ Pensionado  Desempleado  Independiente Otro

2. Genero entrevistado
Femenino _ Masculino

3. Edad (afios)

Entre 18 y 24 Entre 25-50  Masde 50
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4. ;Como se entero de la Inmobiliaria?

Paginaweb  Prensa __ Television ~ Radio  Referido Otro (cualr
5. Actualmente es Cliente:
Propietario _ Arrendatario  Nuevo

Muchas gracias por su apoyo!
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