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PROBLEMA DE INVESTIGACION
Planteamiento del Problema:

Plusvalia.com es el portal inmobiliario Nro 1 a Nivel Nacional, en nuestra plataforma se
encuentran alrededor de 50000 propiedades. Brinda dos servicios; dar la mejor atencién
a nuestros clientes que pagan por utilizar el espacio en la plataforma y brindar la mejor
atencion posible a usuarios finales que ingresan a buscar propiedades en el portal. Se
cuenta con alrededor de 1300 clientes entre constructoras, inmobiliarias, corredores y
particulares. Para ello llevamos un registro que se lo llama Ciclo de Vida de cada uno de
los clientes, el ciclo de vida se encuentra conformado por ID (identificacion del cliente
que se encuentra registrado en el CRM), Nombre del cliente, nombre de la empresa,
teléfonos, direccion, plan que contratd, valor que pag6 y lo mas importante se encuentra

dividido por etapas para realizar el seguimiento a cada una de las cuentas.

El problema se encuentra en el control y revision de ciclo de vida, no existe el suficiente
tiempo para hacer el seguimiento correspondiente a cada uno de los clientes, se trata de
brindar un servicio personalizado pero no se alcanza. En el area de atencion al cliente se

trabajan tres personas para las 1300 cuentas; es decir 350 cuentas cada uno.

El tiempo tan limitante que se tiene no permite realizar el seguimiento efectivo y mejorar
las publicaciones de nuestros clientes en caso de que sea necesario, eso conlleva a que
muchos clientes no se sientan satisfechos con el servicio y por ende prefieran a la

competencia, mas que por temas de precios por atencion personalizada.

Es importante notar que en cada tipo de cliente se realiza un seguimiento diferente, es
decir; para Constructoras es primordial revisar como se encuentra publicado el proyecto,
si cumple con todos los parametros establecidos para que la publicacion tenga efectividad.
En caso de que la publicacion se encuentra correcta, hay que tomar en cuenta que

en algin punto especifico como Sector o Precio no estan cumpliendo con el rango de
precios en el cual estan interesados los usuarios finales, de tal manera que el siguiente
paso es el desglose de las unidades tomando en cuenta las propiedades que tenga el precio

menor para poder publicarla de forma individual.

Después de este proceso aquellos clientes que sigan sin tener efectividad, se procede a

activar un producto que se posicione de mejor manera dentro de nuestra plataforma



Ilamados productos destacados y super destacados conocidos también como anuncios que

ocupan las mejores posiciones dentro de nuestra plataforma.

En dltima instancia se realizan envios masivos como Mailling, Boletines, Activacion de
Banner dentro de nuestra plataforma de tal manera que el envio de esta campafia acapare
personas realmente interesadas en adquirir estas propiedades, no en todos los clientes de
baja efectividad se puede implementar esta clase de camparias ya que el precio es alto,
por ende el valor que se encuentre pagando debe justificar el realizar cada una de estas

campanas.

En el caso de inmobiliarias y corredores se emplea un manejo de efectividad similar ya
que la mayoria de estos clientes no se manejan con proyectos, al contrario exclusivamente
con propiedades individuales llamadas también propiedades de mandato. Para estos
clientes el seguimiento que se realiza es diferente ya que lo més efectivo es la re
publicacion de avisos; la re publicacion consiste en refrescar los avisos dentro de la pagina

de Plusvalia de tal manera que se posicionen de mejor manera dentro de la Plataforma.

Es muy importante revisar como se encuentran publicados los avisos, ya que por falta de
tiempo tanto corredores como inmobiliarios publican de la forma maés rapida sin seguir
los pardmetros para que los anuncios tengan efectividad. En caso de que los anuncios se
encuentran bien publicados, procedemos con la activacion de anuncios destacados o super
destacados dependiendo el caso, asi como también en Gltima instancia subir a nuestra
plataforma 5 propiedades de cada cliente de tal manera que aparezcan en la primera
pagina y de esa manera generar visitas y contactos e ir tratando de mejorar poco a poco

la cuenta.

Todo este proceso se realiza con cada uno de los 1300 clientes, no todos tienen baja
efectividad pero el porcentaje de clientes que desisten del servicio por baja efectividad si
es un porcentaje considerable lo cual hace que la reputacion como empresa en mejor
servicio de atencién al cliente vaya bajando y que los clientes desistan de nuestro servicio

y publiguen sus propiedades en la competencia.

La siguiente investigacion tiene como objetivo encontrar los elementos que permitan una
mejor satisfaccidn de cada cliente evitando de esta manera que prefieran a la competencia,

mediante la atencidn personalizada se podra asegurar la fidelizacion de los mismos.



Formulacion del Problema de Investigacion:

¢Cuales son los factores que inciden en la satisfaccion del cliente y su fidelizacion que

utiliza los servicios de Plusvalia.com?

Sistematizacion del Problema de Investigacion:

¢ Qué factores de la prestacion del servicio influyen en la satisfaccion del cliente?
¢ De estos factores cudles tienen mayor influencia en la satisfaccion del cliente?
¢Cudles es el procedimiento 6ptimo para preservar la fidelizacion del cliente?

¢Cuales factores permiten evaluar si el seguimiento que se realiza a las cuentas es el

adecuado?

¢Cual es el factor principal que debe enfocarse el manual de seguimiento y efectividad

para lograr una atencion personalizada?
Objetivos:

Objetivo General:

Analizar las Politicas de seguimiento y efectividad en el area de atencion al cliente que
inciden en la satisfaccion del servicio que se brinda a los clientes en la empresa

Plusvalia.com

Objetivo Especificos:

Identificar los factores que influyen en la satisfaccidn del cliente.

Evaluar si el seguimiento que se realiza a cada una de las cuentas es el mas efectivo para
generar resultados con los clientes.

Plantear factores de medicion como estrategias de marketing para saber qué tan satisfecho
se encuentra el cliente.

Determinar cual es el procedimiento para mejorar la fidelizacion de cada uno de los
clientes.

Determinar un manual seguimiento y efectividad para enfocarse en una atencidn

personalizada con el cliente.



2 Justificacion:
Justificacion Préctica:
Comprobar como los conocimientos se aplican en la empresa en la cual laboro y que
propuestas se puede obtener para contribuir a la entidad como tal; ya que interviene mi
area que en este caso es de atencion al cliente en donde de forma personal puedo
presenciar que mi departamento se encuentra estancado por la gran cantidad de cuentas
que hay que atender pese a que se encuentra distribuido para 3 personas que brindan la
atencion pertinente a cada uno de los clientes.
Justificacion Tedrica:
Para el analisis del estudio es importante basarse en parametros que determina la
viabilidad del estudio del caso como es; el ciclo de vida de los clientes el cual cumple
con un formato especializado en forma de etapas de seguimiento por parte del ejecutivo
de cuenta y a la vez hacer un seguimiento de la efectividad que ha tenido. Con ello se
pretende identificar el grado de satisfaccion de cada uno de los clientes, determinar si los
procesos que se implementan son los més eficientes y de esta manera evaluar su
fidelizacion con la empresa Plusvalia.com
El Analisis del Problema de investigacion es un aporte fundamental para el progreso de
la empresa Plusvalia.com en cuanto a retencion y fidelizacién de los clientes, siendo el
caso se han encontrado algunas falencias que necesitan ser evaluadas para evitar la
pérdida de clientes o la decision de los mismos por elegir a la competencia.
Plusvalia.com se ha caracterizado por brindar un excelente servicio y cuidado a sus
clientes, siempre ofreciéndoles un servicio de excelencia, transcurrido un cierto tiempo
desde que se fundd la empresa los clientes han ido incrementando lo cual es relevante
para aumentar la rentabilidad de la empresa. Sin embargo no se dispone de tanto personal
para servicio al cliente que pueda cubrir una atencién personalizada con cada uno de ellos.
Es por ello la importancia de este analisis, es muy posible que un grupo de clientes se
sienta bien atendido y satisfecho con el servicio que se brinda, pero también es posible
que la otra parte no esté de acuerdo con el trato que se brinda; tomar en cuenta que dentro
de este segundo grupo pueden estar constructoras grandes que por su poder adquisitivo y
su reconocimiento en el mercado pueden trabajar con la competencia o con sus propios

medios si es posible.



Los resultados de dicha investigacion van a permitir que tan satisfechos se sienten los
clientes, si al tener una buena atencion se asegura que los clientes renueven nuevamente
su plan de contratacion o también acaparar mayor cantidad de mercado por caracterizarse

la empresa como portal inmobiliario con servicio de excelencia.

Justificacion Metodoldgica:

En este caso se emplea dos tipos de enfoques que corresponden al: cualitativo y
cualitativo. En el cualitativo es importante explorar las necesidades y expectativas de los
clientes, y como consiguiente confirmar con un estudio cuantitativo que factores tienen

mayor peso dentro del tema.
Marco de Referencia
Marco Tebdrico

Para establecer los parametros que cumplen un rol principal dentro de fidelizacion y
retencion de cliente es importante tener claro cuéles son los términos que definiran el

estudio de la investigacion.
Servicio al Cliente

(Horovitz 2010). El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
del producto o servicio basico, como consecuencia de la imagen y la reputacion del

mismo.
Caracteristicas de un Buen Servicio

Aguilar (2010). Dentro de las Caracteristicas de un buen servicio se destacan las

siguientes:

El servicio no se puede inspeccionar o supervisar de manera rigida o inamovible, como
ocurre con un producto.

No se puede predeterminar de antemano la calidad final de un servicio.

La materia prima fundamental de casi todo proceso de servicio es la informacion.

Los servicios se basan en la confianza de las personas



Tipos de Clientes

Segun (Chinesa, 2005) en su libro las cinco piramides del Marketing Relacional los
clientes pueden ser:

Clientes directos activos, son esos clientes que al menos han realizado una compra en el
ultimo afo.

Clientes indirectos activos, aquellos que han realizado al menos una compra en el Gltimo
afio pero no es la misma empresa quien les factura.

Clientes inactivos, aquellos que en el dltimo afio no han realizado ningun pedido.
Podemos definirlos como aquellos clientes, que no han dejado adn de serlo, pero en el
ultimo afio no han tenido la necesidad de solicitar nuestros productos o servicios.
Clientes perdidos: aquellos que no realizan compras. Los que han dejado de ser clientes
nuestros y ahora satisfacen sus necesidades en la competencia. Los hemos podido perder
por mala gestioén en el momento de su fidelizacion porque han encontrado un producto
sustitutivo mejor que le nuestro o que cubre sus necesidades.

Clientes potenciales: aquellos con los que nos interesa tener una relacién comercial. Los
definimos como aquellos posibles clientes, que ain no lo son pero deseamos que lo sean.

Satisfaccion del cliente

(Kloter, 2002). El término satisfaccion se refiere a las sensaciones de placer o decepcion
que tiene una persona al comparar el desempefio percibido de un producto con sus
experiencias. Si el desempefio se queda corto ante las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas el cliente queda satisfecho.

Si el desempefio excede a las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

(Kotler, 2002). El valor de entrega al cliente es la diferencia entre el valor total para el
cliente y el costo total para el cliente. El valor total para el cliente es el conjunto de
beneficios que los clientes esperan de un producto o servicio dado. El costo total para el
cliente es el conjunto de costos en que los clientes esperan incurrir al evaluar, obtener,

usar y disponer del producto o servicio.

Los clientes tienen 2 formas de medir su producto o servicio, el valor que tiene en cuanto
a satisfaccion, a todos los beneficios que obtienen lo cual implica la atencion que se le
brinda desde el momento en que adquiere el servicio, existen clientes que compran por

una sola vez y no regresan mas; esto se debe a que no recibieron una atencion a la altura

VI



gue haga que las personas regresen quizas algun tipo de incentivo para motivarlos a

regresar.

La segunda forma comprende todo lo referente al valor monetario que pagan, para eso la
empresa debe estar muy al tanto de los precios que estd manejando la competencia, ya
que muchas personas se dejan llevar mas por su poder adquisitivo que en si el servicio

que se les brinda.

Fidelizacion

Alcaide (2015) La fidelizacion se sustenta en una muy eficaz gestion de las
comunicaciones empresas- clientes. Como es sabido y ha sido innumerables veces
demostrado y comprobado, la fidelizacién implica crear una fuerte connotacion
emocional con los clientes. La fidelizacion requiere ir mas alla de la funcionalidad del

producto o del servicio basico y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios

que presta la empresa.

Séanchez (2010). Satisfaccion al Cliente y fidelizacidon son dos conceptos que van juntos.
Un cliente satisfecho suele repetir y, si la satisfaccion se mantiene, puede llegar a
convertirse en un comprador habitual, un cliente fiel. Con este fin puede ponerse en
marcha programas de fidelizacion que en el corto plazo consiguen incrementar las ventas

y en el medio y largo plazo ayudan a consolidar las relaciones con los clientes como:

Puntos

Cupones

Regalos

Promociones especiales
Sorteos

Concursos

Trato Preferente en el Servicio

Servicios Extras

La fidelizacion es un vinculo que debe darse en todas las negociaciones; no a corto plazo
mas bien fortalecer ese vinculo de forma ilimitada; un cliente que esta a gusto con el

servicio que se brinda, esta al tanto de todo lo que se realiza con el servicio como las

VI



actualizaciones que se realiza, si esta emocionalmente satisfecho no tiene por qué estar

en busca de otras opciones.

En este caso en particular los clientes de la empresa Plusvalia.com renuevan afio a afio
los servicios que brinda la empresa, si las ventas de renovacion se caen pueden influir
muchos factores como son: inconvenientes financieros, se dedica a otros negocios, no ha
tenido resultados y el motivo principal que se enlaza con la atencién que se le brinda se
enfoca principalmente a la mala atencion que se le brinda por parte del departamento de
servicio al cliente y también por su ejecutivo de cuenta que no se encuentra al pendiente

de los rendimientos que el cliente espera de su servicio.

Siempre se trata de brindar una atencion personalizada a los clientes, bonificando
productos adicionales, haciéndoles sentir importantes, al momento en que se llevan a cabo
desayunos exclusivamente para ellos se realizan sorteos lo cual les incentiva a ir. El trato
preferencial que se les brinda es precisamente para hacerles participes de todo lo nuevo
que tiene el producto transmitir siempre que dia a dia la empresa se va esforzando por
mejorar el servicio y la atencion; sin embargo se siguen dando casos en donde no es
suficiente, la competencia se manifiesta con precios mucho menores lo cual mucho de los

clientes prefieren eso antes de una buena atencion.
Marco Conceptual
Plataforma

(Pérez y Valenzuela, 2013). Definido por la Fundacion para el Desarrollo de la Funcion
Social de las Comunicaciones (Fundesco). Un sistema de imparticion a formacion a
distancia, apoyado en las TIC (Tecnologias de la informacion y Comunicacion) que
combina distintos elementos pedagogicos, en otras palabras es el que engloba la

formacion completamente virtual y por ende no presencial.

Plusvalia.com opera mediante la plataforma virtual alrededor de 7 afios, esta herramienta
ha permitido que se facilite la comunicacion entre las personas; operando de una manera
mucho mas mecanica y sencilla lo cual tiene como consecuencia que las personas se
inclinen al uso de esta plataforma por la innovacién con la cual se maneja. Ademas que

brinda toda la informacidn pertinente que la gente busca segun sus necesidades, en donde

VI



se puede dejar un registros o crear leds para que se puedan comunicar directamente sin

necesidad de realizar esfuerzo alguno.

CRM

(Rieger, 1996). Una estrategia centrada en el cliente, que busca un crecimiento en

beneficios a través de proporcionar un mayor valor al cliente.

(Marketing Group, 1997). Una Estrategia de negocio que busca contribuir proactivamente
un sesgo o preferencia por una organizacion con sus empleados, canales y clientes que

resulta en una mayor retencion y un rendimiento econémico superior.

El CRM se convirti6 en una herramienta estratégica para tratar con los clientes, sin duda
nos lleva a identificar de mejor manera a todas aquellas personas que utilizan nuestro
servicio y por ende a quienes hay que darles un trato preferencial, por otra parte también
nos permite clasificar a los clientes, es decir dividir a aquellos que no han tenido
efectividad de los que les va mejor con el servicio. Uno de los aspectos mas importantes
del CRM es que nos permite interactuar con el cliente, no de una forma fisica pero si de
una forma virtual podemos darles a conocer mediante estadisticas que tan eficientes han

sido los recursos utilizados y cdmo se puede mejorar los resultados.

Se puede determinar que el cliente se encuentra vinculado a todo lo que comprende
servicio al cliente, nos permite ver a futuro cual sera el grado de relacion que se va a tener
con el cliente, lo cual hace que en el proceso se pueda mejorar o seguir en la misma linea

de trabajo a fin de que los resultados sean los mejores.
Nivel de Satisfaccion

(Phillip Kloter), Nivel del Estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

(Thompson, 2005). Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente se puede conocer el

grado de lealtad hacia una marca o empresa. Los niveles de satisfaccion:

Insatisfaccidn: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio no
alcanza las expectativas del cliente.
Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del cliente.



Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.
METODLOGIA:
Tipo de Estudio:

En el presente trabajo se implementa un tipo de estudio exploratorio ya que se tiene la
oportunidad de realizar un conversatorio directamente con las personas involucradas en
este caso con los clientes que se ha tomado como caso de estudio. Para ello se llevara a
cabo un Grupo Focal en el cual se tratardn los temas que sinteticen el planteamiento del

problema anteriormente establecido.
Método de Investigacion:

El método de investigacion que aplica es el de analisis y observacion, nos enfocamos en
conocer de mejorar manera las necesidades que tienen cada uno de los clientes y a partir
de ello identificar los factores que intervienen en la retencion y fidelizacion de los

clientes.
Técnicas de Recolecciéon de Datos
Fuentes Primarias

Se ha tomado como fuente primaria a los clientes a quienes se les tomaré en cuenta para
la investigacion a quienes mediante entrevistas, encuestas nos permitiran identificar cual

es la solucidn a la problematica y qué medidas tomar.
Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias se basara en libros exclusivamente que estén encaminados al
marketing como es: Principios de Marketing, (Phillip Kloter) Marketing Digital (Aguero,
2014) Fidelizacién (Alcaide (2015).

Procesamiento de Datos

Utilizando la herramienta de las encuentras se llevara a cabo una tabulacion la cual se

reflejara a través de graficos estadisticos que factor tiene mas impacto en la satisfaccion.
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TEMA:

FIDELIZACION Y RETENCION DEL CLIENTE COMO ESTRATEGIA DE MARKETING PARA
MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION E INCREMENTAR EL RENDIMIENTO DE LAS
CUENTAS, CASO PLUSVALIA.COM

RESUMEN:

Plusvalia.com forma parte del Equipo Navent. La empresa de clasificados online de empleos y propiedades
més grandes en América Latina, con presencia en 10 paises. La mision de Navent es ayudar a que las
personas, logren los 2 anhelos mds grandes en su vida: encontrar un trabajo y encontrar un hogar. Cémo
lideres en el mercado, el objetivo es permitir que cada persona tome la mejor decisién de forma agil y
facilitando la busqueda de sus anhelos.

Plusvalia.com es la plataforma inmobiliaria mas destacada del Ecuador, aliado en marketing para alcanzar las
metas de ventas. La ventaja competitiva radica en la calidad del servicio y en la optimizacién de estrategias
publicitarias personalizadas. Dentro de las métricas que se presentan se encuentra el nimero de visitas al
mes:17500.000 visitas mensuales.

Adicional el presente proyecto se sustenta en una base conceptual de conceptos enfocados a la fidelizacién de
los clientes y de esa manera elaborar mecanismos que permitan evaluar la gestion que se esta realizando con
los clientes. Este modelo de fidelizacion tiene como fin la retencidn de clientes actuales, recuperar la cartera
de clientes tan extensa que se tiene ya que decidieron irse con la competencia y finalmente el atracr nuevos
clientes.

PALABRAS CLAVES Fidaiizacitn

Calidad del Servicio

Combpetencia
TITLE

Fidelization and retention of the customer as a marketing strategy to improve
the level of satisfaction and increase the yield of the accounts, case Plus

ABSTRACT

Plusvalia.com is part of the Navent Team. The largest online job and property classifieds company in Latin
America, with presence in 10 countries. The mission of Navent is to help people achieve the 2 biggest dreams in
their lives: find a job and find a home. As leaders in the market, the objective is to allow each person to make the
best decision in an agile way and facilitating the search of their desires.

Plusvalia.com is the most outstanding real estate platform in Ecuador, allied in marketing to achieve sales goals.
The competitive advantage lies in the quality of the service and in the optimization of personalized advertising
strategies. Among the metrics presented are the number of visits per month: 1'500,000 monthly visits.
Additionally, the present project is based on a conceptual base of concepts focused on customer loyalty and
thus elaborate mechanisms that allow evaluating the management that is being carried out with clients. This
loyalty model is aimed at retaining current customers, recovering the client portfolio so extensive that it has
already decided to leave with the competition and finally attract new customers.

KEY WORDS
Loyalty

Quality of Service
Competition
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RESUMEN EJECUTIVO

Plusvalia.com forma parte del Equipo Navent. La empresa de clasificados online de
empleos y propiedades mas grandes en America Latina, con presencia en 10 paises. La
mision de Navent es ayudar a que las personas, logren los 2 anhelos mas grandes en su
vida: encontrar un trabajo y encontrar un hogar. Como lideres en el mercado, el objetivo
es permitir que cada persona tome la mejor decision de forma agil y facilitando la

bldsqueda de sus anhelos.

Plusvalia.com es la plataforma inmobiliaria mas destacada del Ecuador, aliado en
marketing para alcanzar las metas de ventas. La ventaja competitiva radica en la calidad
del servicio y en la optimizacion de estrategias publicitarias personalizadas. Dentro de las
métricas que se presentan se encuentra el numero de visitas al mes: 1°500.000 visitas

mensuales.

Plusvalia.com es el portal inmobiliario Nro 1 a Nivel Nacional, en nuestra plataforma se
encuentran alrededor de 50000 propiedades. Brinda dos servicios; dar la mejor atencién
a nuestros clientes que pagan por utilizar el espacio en la plataforma y brindar la mejor
atencion posible a usuarios finales que ingresan a buscar propiedades en el portal. Se
cuenta con alrededor de 1300 clientes entre constructoras, inmobiliarias, corredores y

particulares.

En la actualidad Plusvalia.com compite con un mercado que no es netamente inmobiliario
enfocado también a la compra y venta de bienes inmuebles, OLX es una empresa nacional
que se caracteriza por ofrecer a los clientes los mismos productos pero a un precio mucho
menor Yy adicional los servicios extras que ofrece a los clientes a fin de que estos tomen

la decision de invertir en este portal.

En la presente investigacion se propone procesos y estrategias que permitan que el cliente
renueve los contratos afio a afio, se sienta satisfecho con el servicio que se brinda y de

alguna manera vea retorno de la inversion que realizo.

Adicional el presente proyecto se sustenta en una base conceptual de conceptos enfocados
a la fidelizacion de los clientes y de esa manera elaborar mecanismos que permitan

evaluar la gestion que se esta realizando con los clientes.
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Este modelo de fidelizacion tiene como fin la retencion de clientes actuales, recuperar la
cartera de clientes tan extensa que se tiene ya que decidieron irse con la competencia y

finalmente el atraer nuevos clientes.

Mediante la investigacion realizada se efectu6 un analisis de la situacion actual de cada
uno de los clientes, en cuanto a productos que tienen a su disposicién, los servicios que
actualmente se brinda, que tan efectivo es el desempefio que se esta realizando en el area

de ventas y atencion al cliente, entre otros.

Las conclusiones y recomendaciones expuestas se basan en dicha investigacion lo cual
parte de una carestia de modelo de fidelizacidon que abarca seguimiento de cuentas, la no
elaboracion previa de un plan de marketing, la falta de herramientas cruciales para el
cliente como pégina web, la desmotivacién por parte de empleados y clientes. Se
determina sugerencias para las areas que deben intervenir y de esa manera implementar

un cambio en el servicio que actualmente se brinda al cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

e Definicion de Cliente

Bastos (2006). El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para su uso propio
0 ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa ya aceptado socialmente.
Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean productos en la empresa.
El cliente como tal no permanece invisible a la realidad que le rodea sino que actla de
formas diferente. Se mueve por necesidades o por deseos y su nivel de contacto vendra
determinado por la percepcién que tenga en cada momento de esa necesidad o deseo.

El cliente se lo determina como un pilar fundamental dentro del giro de negocio de una
empresa, si bien es cierto la empresa tiene como base a los accionistas, gerentes,
directivos, cuentan con recursos tecnoldgicos y recursos humanos quien se enfocan a la
realizacion de un producto o brindar un servicio; pero es importante destacar el rol que
cumple el cliente dentro de la organizacion, sin clientes no sale a flote la venta del
producto, no se promociona como tal, y peor ain la competencia siempre se encuentra al
pendiente de todos los pasos que se realice, al darse cuenta que el cliente no esta bien

atendido o peor aun esta en busca de nuevas alternativas es cuando la empresa pierde.

e Marketing Relacional

(Aglero, 2014). El Marketing Relacional es el mecanismo con el que alcanzamos la
fidelizacion de los clientes que mantienen una premisa comudn, mantener las relaciones

estables y duraderas a largo plazo entre los clientes y empresas.

(Gronroos, 1990). Define o entiende el marketing relacional como aquel conjunto de
relaciones a largo plazo que las empresas pretender crear, mantener y fomentar con
clientes, con el objetivo de alcanzar una relacion sélida y duradera, para establecer el

mayor nimero de negocios con sus clientes y obtener el mayor beneficio posible de ellos.

Hoy en dia los clientes son mucho mas exigentes por la gran variedad de productos o
servicios que tiene para escoger, retener a los clientes es uno de los sucesos mas
importantes que debe realizar la empresa, si el cliente se siente feliz con el servicio que

se le brinda, si estamos cubriendo sus necesidades, al tomar una decision nos va a elegir
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siempre, es un buen incentivo ofrecer a los clientes algln servicio extra en caso de que

traiga a la empresa un cliente nuevo.

Es mejor mantener a un cliente que ya se vendid antes que satisfacer a un cliente nuevo,
el periodo de tiempo que nos tardamos en cubrir las necesidades de nuestro cliente no se
relaciona con el de cubrir las necesidad a un cliente que recién ingresara a la empresa. La
tecnologia ha ido evolucionando, la competencia siempre estara atras de las falencias que
tiene la empresa y en todo lugar el cliente es el punto débil, mediante el marketing
relacional lo que se logra es que el cliente tenga la mejor experiencia posible y de esa

manera se incline por preferir nuestros servicios.
e Marketing Digital

(Phillip Kotler) dijo: EI manejo inteligente de la informacion y el uso de interacciones
con el cliente, apoyadas por tecnologia, se encuentra entre las reglas basicas del marketing

electronico para la nueva economia.

(Echeverria,). Estas tecnologias digitales son los nuevos medios de comunicacion digital,
como los sitios web y el correo electronico, los celulares y los medios para la distribucion

de radio y television digital, como MP3 'Y MP4 el cable y el satélite.

(Gonzélez, 2015). Marketing digital se ha asociado a una perspectiva tactica, por ejemplo
conseguir muchos fans en Facebook. Sin embargo la evolucion y consolidacion del
entorno digital ha demostrado que la transformacién digital es mayor y de caracter
estratégico. Las instituciones que triunfan utilizan las nuevas tecnologias para transformar
sus modelos de negocio y aprovechan las oportunidades para generar mejores

experiencias fidelizadoras en sus clientes/lectores.
e Plataforma

(Pérez y Valenzuela, 2013). Definido por la Fundacion para el Desarrollo de la Funcion
Social de las Comunicaciones (Fundesco). Un sistema de imparticién a formacion a
distancia, apoyado en las TIC (Tecnologias de la informacion y Comunicacion) que
combina distintos elementos pedagdgicos, en otras palabras es el que engloba la

formacion completamente virtual y por ende no presencial.



Plusvalia.com opera mediante la plataforma virtual alrededor de 7 afios, esta herramienta
ha permitido que se facilite la comunicacion entre las personas; operando de una manera
mucho mas mecéanica y sencilla lo cual tiene como consecuencia que las personas se
inclinen al uso de esta plataforma por la innovacién con la cual se maneja. Ademas que
brinda toda la informacion pertinente que la gente busca segun sus necesidades, en donde
se puede dejar un registros o crear leds para que se puedan comunicar directamente sin

necesidad de realizar esfuerzo alguno.

e Campahas Publicitarias

(Talaya, 2008). En los ultimo afios, el numero de campafias publicitarias se ha
incrementado notablemente, provocando que la evaluacién de la eficacia de la publicidad
se conforme como un elemento clave para determinar si se han logrado o no los objetivos
establecidos, y a la vez fijar el grado en que las inversiones publicitarias se han

rentabilizado y asegurar con una mayor probabilidad el éxito de las campafias.

Las campafias publicitarias cumplen un rol importante dentro del marketing que realiza
una empresa ya que posicionarse dentro del mercado con un producto o servicio, toma
mucha trascendencia para que sea aceptado por la gente y reconocido. Las camparias

publicitarias también cumplen el rol de aumentar la efectividad de los clientes.
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INTRODUCCCION

La lealtad de un cliente va a depender de muchos otros valores como la franqueza,
nobleza, sinceridad lo cual conlleva a la fidelidad. La fidelidad de un cliente va a depender
de que tan contento se encuentre con el servicio que adquiere, si esta satisfecho con lo
que invirtid, si esa inversion le estd generando rentabilidad. Interviene un factor muy
importante que es la atencion que se brinda al cliente, porque en muchos casos no tuvo la
efectividad desea pero el cliente retomaria una vez més los servicios por la atencion

percibida por parte de la empresa.

La fidelidad hacia la marca o productos dentro de los factores de crecimiento o declive
de una empresa son cruciales, en la actualidad el posicionamiento de la competencia, el
acaparar el mercado obliga a que la relacion cliente- empresa tenga una comunicacion
mucho mas activa, efectuando un ambiente de confianza para poder reportar cualquier

queja que presenten.

Hoy por hoy las empresas en general no deben fiarse de tener un buen producto y ya, para
un cliente cuenta mucho la atencion que se le brinde, mediante la tecnologia es mucho
mas facil y practico dar un buen servicio, atender al cliente de tal manera que la atencion

sea un factor diferenciador frente a la competencia.



1. INTRODUCCION E INFORMACION GENERAL PLUSVALIA.COM

1.1 Antecedentes de la Empresa

Plusvalia.com es el mayor portal de bienes raices en Ecuador. Mediante el portal
se puede encontrar la propiedad con las caracteristicas que las personas deseen;
accediendo a las mejores ofertas de casas, departamentos, oficinas, terrenos y otros
inmuebles en venta y alquiler. Se define también como buscador para filtrar por
localidad y definir el rango de precios que sea del interés de cada
individuo. jEncuentra tu proximo hogar en Ecuador desde tu teléfono o desde la

web!

1.2 Mision

Ayudar a nuestros clientes a tomar la mejor decision en sus operaciones
Inmobiliarias, facilitando la compra, venta o alquiler de inmuebles en el menor
tiempo posible, al mejor precio del mercado protegiendo legalmente el patrimonio de

las partes con transparencia y confiabilidad

1.3 Vision
Ser lideres en el Mercado Inmobiliario ofreciendo a nuestros clientes servicios
personalizados a base de confianza, en el trabajo, seriedad y calidad buscando asi la

total satisfaccion de sus necesidades

PRODUCTOS:

e Auvisos Particulares (Propiedades de Mandato)
e Desarrollos (Proyectos)

e Funcionalidades Extras

e Publicidad



Avisos Particulares.- Son aquellos avisos los cuales sirven como herramienta para
publicar una sola propiedad, llamadas también propiedades de Mandato. Dentro de
los avisos particulares se encuentra:
v Avisos Home: La propiedad se encuentra dentro de los primeros listados
de busqueda y también dentro de la primera pagina de Plusvalia. Tiene una
duracion de 45 dias. El precio del aviso es de 279+iva.

v Aviso Destacados: La propiedad se encuentra dentro de las 5 primeras
paginas de busqueda. Tiene una duracion de 45 dias. El precio del aviso es
de 169+iva.

v Aviso Plus: La propiedad se encuentra a partir de la sexta pagina de los
listados de busqueda hasta la pagina 10.Tiene una duracion de 45 dias. El
precio del aviso es de 60+iva.

Desarrollos.- Son aquellos avisos los cuales sirven como herramienta para publicar un
proyecto en donde se podrén visualizar cada una de sus propiedades de tal manera que

tenga mayor exposicion dentro de la Pagina, Dentro de los proyectos se encuentran:

v' Desarrollo Home: EI proyecto se encuentra dentro de los listados de
busqueda y también dentro de la primera pagina de Plusvalia. La duracion
depende del periodo de contratacion. El precio depende del tiempo que

dure la contratacion del Desarrollo.

v Desarrollo Destacados: El proyecto se encuentra dentro de los listados de
busqueda y también dentro de la primera pagina de Plusvalia. La duracion
depende del periodo de contratacion. El precio depende del tiempo que
dure la contratacion del Desarrollo.

v Desarrollo Plus: El proyecto se encuentra dentro de los listados de

busqueda y también dentro de la primera pagina de Plusvalia. La duracion



depende del periodo de contratacion. El precio depende del tiempo que
dure la contratacion del Desarrollo.

Funcionalidades Extras:

Minisitios.- Espacio Extra que tiene el cliente dentro de la Plataforma de
Plusvalia.
Usuarios Adicionales.- Permite tener al cliente usuario extras que colaboren con

el manejo de la pagina.

Publicidad:

Mailling Plusvalia.- Permite una mejor exposicion de cada una de las
propiedades, el cual tiene como beneficio el envio de la propiedad Gnicamente a
personas que realicen un filtro especifico en su busqueda.

El Mailling o también conocido como e-mail marketing es un método del
marketing que consiste en enviar a clientes actuales o potenciales correos
electronicos con las novedades de la empresa, informacién, promociones o
descuentos con el objetivo de mejorar la relacion comercial-cliente, fidelizar y
estimular las ventas.

Es una técnica del marketing directo de mas bajo coste y el mail que se envia
recibe el nombre de boletin de novedades. Estos generan mas presencia y
recuerdan los visitantes la existencia de los productos asi como la empresa,
consiguiendo de este modo aumentar ventas atras ve de ellos.

Una de las principales razones es la de fomentar la fidelizacion de los visitantes y
clientes. Ademas los boletines tienen un grado alto de respuesta por parte de los
destinatarios, lo que hace que sea una técnica bastante medible en cuanto a
llamadas telefonicas o visitas en el web posterior al mail.

La efectividad de los maillings depende mucho de la base para la cual se haga el
envio, la base debe contener informacidon correspondiente al envio que va a
realizar; en este caso: precio de propiedades y sector donde se encuentra ubicada,
para que tenga mejores resultados es importante que la base a la cual se envie sea

reciente de tal manera que el envio no se haga en vano.



e Banner Inmobiliario.- Mayor exposicion dentro de la Plataforma.

e Boletin de Propiedades.- Permite una mejor exposicion de todas las propiedades
de 1 mismo cliente, el cual tiene como beneficio el envio de la propiedad
Unicamente a personas que realicen un filtro especifico en su bisqueda.

e Campahas Publicitarias

(Talaya, 2008). En los ultimo afios, el nimero de campafias publicitarias se ha
incrementado notablemente, provocando que la evaluacion de la eficacia de la
publicidad se conforme como un elemento clave para determinar si se han logrado
0 no los objetivos establecidos, y a la vez fijar el grado en que las inversiones
publicitarias se han rentabilizado y asegurar con una mayor probabilidad el éxito

de las campanfias.

Las campafias publicitarias cumplen un rol importante dentro del marketing que realiza
una empresa ya que posicionarse dentro del mercado con un producto o servicio, toma
mucha trascendencia para que sea aceptado por la gente y reconocido. Las campafias

publicitarias también cumplen el rol de aumentar la efectividad de los clientes.

En Plusvalia.com las campafias son una herramienta fundamental ya que nos permite
promocionar su producto y a la vez persuadir a las personas para que adquieran. La
inversion en campafias publicitarias, es considerablemente alto, el departamento de
marketing invierte con el fin de obtener a la final una ganancia mucho mayor a la

invertida, teniendo como consecuencia que los clientes tengan los resultados deseados

Servicios.- Dentro de nuestra empresa el Area principal es la del Servicio, puesto que
aqui cumplimos con todos los requerimientos y necesidades de los clientes brindando
calidad y confianza en la busqueda de sus propiedades. En este paso se cumple con el
propdsito de vender el servicio mediante planes publicitarios que se ajusten a las

preferencias del cliente rigiéndose a un contrato por parte y parte.

El servicio que se brinda no es s6lo para los clientes de Plusvalia, sino también para el
usuario final que en este caso es el interesado en las propiedades ya sea de Constructoras,
inmobiliarias, Corredores o particulares. Se puede observar cdmo se ven reflejados los
planes publicitarios de los clientes para adquirir el Servicio dependiendo de cuantas

propiedades tiene al momento:



Grafico N°1

PUBLICIDAD ONLINE PLUSVALIA

PRODUCTO CANT. PRECIO DSCTOQ. TOTAL
Publicacion Anual Plusvalia.com
1. Plan Anual Plus - Edicion Avisos llimitados 1 |§ 26300] 36% |3 170000
*Publicacion 6 Avisos D estacados Anual 4 | S 1536001 100% MCLUIDG
- Micmsitio dedicado

- 1 usuario
- Prezencia directorio de Inmobiliaria

- Capacitacion y soporte técnico

SUBTOTAL §  1.700,00
14% VA § 236,00
TOTAL RENOVACION § 193800

Fuente: Cotizacion Plusvalia.com
Elaborado por: Carolina Paredes

1.4 Mapa de Procesos Plusvalia.com

El proceso que realiza la Organizacion esta ligado al objetivo que desea cumplir;
en este caso brindar un excelente servicio mediante el desempefio de cada una de las
personas que conforman Plusvalia. Mediante el Mapa de Procesos se puede identificar
cuéles son las actividades que cada uno tiene que realizar el tiempo de ejecucion y el

responsable de cada una.

Plusvalia.com al ser una empresa que brinda un servicio web mediante un Portal
Inmobiliario cuenta con todo un proceso de control el cual hace factible su
funcionamiento. Cabe recalcar que el proceso de apoyo cumple un rol fundamental dentro

de los servicios que se brinda hacia los clientes.



1.4.1 Proceso de Apoyo Es el principal aportador para el buen funcionamiento de la
Plataforma mediante el soporte técnico que brinda permite que los clientes se sientan
satisfechos con el servicio. Dentro del Soporte Técnico incluye: mantenimiento de la
pagina, atencion al cliente, requerimientos y solicitudes garantizando el buen
desenvolvimiento del portal. Es importante sefialar que mediante la atencidn que se tiene
con los clientes, certifica la renovacién de su plan y por ende el incremento de personas

dentro de la plataforma.

Gréafico N° 2 Cadena de Valor Plusvalia.com
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Fuente: Empresa Plusvalia.com

Elaborado por: Carolina Paredes



1.5 Matriz de Descripcion por Procesos

Tabla N°1 Matriz de Descripcion por Procesos

Monitoreo y Seguimiento y Recursos

Financieros

Direccionamiento Estratégico

Marketing y Ventas

Comercializacion
Prestacidn

Clientes

Direccion General y de Recursos
Humanos
Organizacion Interna y Tecnologia

Infraestructura y Ambiente

Abastecimiento

Control de Documentos y Registros

Fuente: Plusvalia.com

Elaborado por: Carolina Paredes

PROCESOS DE DIRECCION

Se realiza el Monitoreo interno de cada una de las cuentas de los clientes,
verificando que no exista ningln requerimiento sin atender. Llevar a cabo la
alaboracion de un pbresupuesto.

Mantener el orden y la disciplina entre las personas que laboran en la empresa

PROCESO DE OPERACION

La publicidad que Pauta la empresa cumple un rol fundamental dentro de la
actividad que realiza puesto que mediante ella se hace conocer la marca ante
los clientes.

Este proceso permite cumplir con las expectativas del cliente segiin sus
necesidades.

Servicio que se brinda para la excelente 'publicacion del Bien Inmueble

Atender todos los requerimientos del cliente, mediante una buena atencién.

PROCESO DE APOYO

Gestionar de Manera Integral y Efectiva el Talento Humano enfocada en la
vision y mision de la empresa.
Administrar el sistema integral de Informacion y Tecnologia con Herramientas
aptimas para solventar cualquier tipo de requerimiento
Fortalecer los medios y recursos los cuales son una herramienta esencial en el
desempefio de la actividad

Provee de manera efectiva todos los recursos que se requieren
PROCESO DE GESTION

Organizar los contratos firmados por nuestros clientes en caso de requerir
informacién sobre su contratacion

1.6 Proceso elaborado para la Investigacion

El proceso seleccionado para la investigacion es el proceso de Organizacion

Interna y Tecnologia que pertenece al area de Servicios. Este proceso se centra en todos

los requerimientos que tenga el cliente con respecto a la plataforma, solventar todas las

dudas en cuanto a la utilizacién de la herramienta.



1.7 Enfoque en el Cliente

Plusvalia.com es una empresa netamente enfocada en satisfacer las necesidades
de los usuarios finales, facilitando de esta manera la busqueda de propiedades dentro del
Portal. La Herramienta se ha mantenido funcionando durante 6 afios consecutivos, en

base a sus excelentes resultados y su certera atencion.

Tabla N°2 Necesidades y Expectativas de los Clientes

CLIENTES/CONSUMIDORES

NECESIDADES EXPECTATIVAS

Especificar cual es el procedimiento
Facil Manejo de la Plataforma que se debe seguir para llevar a cabo la
publicacién de un Inmueble.
Incentivar al Usuario Final para

que las busquedas de Inmuebles lo
haga mediante la Pagina

Ser lider a nivel nacional en la
busqueda de propiedades

La informacion que nuestros clientes
plasmen en el portal mantener con
restricciones.

Privacidad en la Publicacion de
Propiedades

Creatividad en el Desarrollo del A través de la innovacion basada en la
Logo de la Empresa Publicidad posicionar la Marca

Generar la confianza en la Pagina Web

Veracidad en las Publicaciones :
al momento de buscar las propiedades

Fuente: Plusvalia.com

Elaborado por: Carolina Paredes



Tipos de Clientes

Segun (Chinesa, 2005) en su libro las cinco pirdmides del Marketing Relacional los

clientes pueden ser:

Clientes directos activos, son esos clientes que al menos han realizado una compra en el
altimo afio.

Clientes indirectos activos, aquellos que han realizado al menos una compra en el altimo
afio pero no es la misma empresa quien les factura.

Clientes inactivos, aquellos que en el dltimo afio no han realizado ningun pedido.
Podemos definirlos como aquellos clientes, que no han dejado aun de serlo, pero en el
Gltimo afio no han tenido la necesidad de solicitar nuestros productos o servicios.
Clientes perdidos: aquellos que no realizan compras. Los que han dejado de ser clientes
nuestros y ahora satisfacen sus necesidades en la competencia. Los hemos podido perder
por mala gestion en el momento de su fidelizacion porque han encontrado un producto
sustitutivo mejor que le nuestro o que cubre sus necesidades.

Clientes potenciales: aquellos con los que nos interesa tener una relacién comercial. Los

definimos como aquellos posibles clientes, que ain no lo son pero deseamos que lo sean.

1.8 Partes Interesadas

Tabla N° 3 Normas que rige la empresa Plusvalia.com

NORMAS DESCRIPCION

Estatuto Organico de Gestion Se considera las atribuciones y
Organizacional por Procesos responsabilidades de las Direcciones
publicado en le Registro Oficial Regionales del Trabajo y Servicio
NO.159 Puablico.

Publicidad sobre determinados Bienes
¥ Servicios

Ley General de Publicidad Art.5

Proteccion de Derechos en Publicidad y

Ley de Comunicacion Seccion |
Fropaganda

Fuente: Plusvalia.com

Elaborado por: Carolina Paredes
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1.8.1 Requisitos Especificados por el Cliente Plusvalia.com ofrece un portal en
donde se puede hacer la busqueda de todas las propiedades en venta y arriendo de
tal manera que nuestro cliente como Constructoras, Inmobiliarias, Corredores y
Particulares tengan la seguridad que sus propiedades se van a visualizar de manera
maés detallada, siendo esta una forma mas facil de encontrar inmuebles en linea.
Para ello se cuenta con tecnologia de alta calidad que permite que no se visualice

Unicamente la descripcion de la propiedad sino también imagenes y videos.

1.8.2 Requisitos Legales y Reglamentarios Una vez que la Ley de Comunicacion
entre en vigencia, las cuotas de la grilla televisiva no podran tener menos de 60%
de programas hechos en Ecuador. Dentro de esa cuota se prevé también una
regulacion sobre el origen de las producciones: como minimo, el 10% del total de
la programacion debe ser obra de productores independientes. (El Telégrafo)

1.8.3 Requisitos especificados por la empresa Siendo una empresa legalmente
constituida en el Ecuador que tiene como actividad principal proveer de
Publicidad en Internet, tiene plena validez y credibilidad ante los clientes para que
puedan hacer uso de nuestro Servicio, teniendo la plena certeza que los productos

que se venden son efectivos al momento de promocionar un bien inmueble.
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2. MODELO TEORICO DE LA FIDELIACION DE LOS CLIENTES

2.1 Principios Fundamentales de un Servicio Fuera de Serie

Alcaide (2015) La fidelizacion se sustenta en una muy eficaz gestion de las
comunicaciones empresas- clientes. Como es sabido y ha sido innumerables veces
demostrado y comprobado, la fidelizacion implica crear una fuerte connotacion
emocional con los clientes. La fidelizacion requiere ir mas alla de la funcionalidad del
producto o del servicio basico y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios

que presta la empresa.

Sanchez (2010). Satisfaccion al Cliente y fidelizacion son dos conceptos que van
juntos. Un cliente satisfecho suele repetir y, si la satisfaccion se mantiene, puede llegar a
convertirse en un comprador habitual, un cliente fiel. Con este fin puede ponerse en
marcha programas de fidelizacion que en el corto plazo consiguen incrementar las ventas

y en el medio y largo plazo ayudan a consolidar las relaciones con los clientes como:

Puntos

Cupones

Regalos

Promociones especiales
Sorteos

Concursos

Trato Preferente en el Servicio

Servicios Extras

La fidelizacion es un vinculo que debe darse en todas las negociaciones; no a corto
plazo mas bien fortalecer ese vinculo de forma ilimitada; un cliente que esta a gusto con
el servicio que se brinda, esta al tanto de todo lo que se realiza con el servicio como las
actualizaciones que se realiza, si esta emocionalmente satisfecho no tiene por qué estar

en busca de otras opciones.

En este caso en particular los clientes de la empresa Plusvalia.com renuevan afo

a afo los servicios que brinda la empresa, si las ventas de renovacion se caen pueden
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influir muchos factores como son: inconvenientes financieros, se dedica a otros negocios,
no ha tenido resultados y el motivo principal que se enlaza con la atencion que se le brinda
se enfoca principalmente a la mala atencidn que se le brinda por parte del departamento
de servicio al cliente y también por su ejecutivo de cuenta que no se encuentra al

pendiente de los rendimientos que el cliente espera de su servicio.

Siempre se trata de brindar una atencion personalizada a los clientes, bonificando
productos adicionales, haciéndoles sentir importantes, al momento en que se llevan a cabo

desayunos exclusivamente para ellos se realizan sorteos lo cual les incentiva a ir.

El trato preferencial que se les brinda es precisamente para hacerles participes de
todo lo nuevo que tiene el producto transmitir siempre que dia a dia la empresa se va
esforzando por mejorar el servicio y la atencion; sin embargo se siguen dando casos en
donde no es suficiente, la competencia se manifiesta con precios mucho menores lo cual

mucho de los clientes prefieren eso antes de una buena atencion.

Entregar un servicio fuera de serie significa crear una experiencia positiva y
memorable en cada cliente. Significa cumplir sus expectativas y satisfacer necesidades, y
hacerlo de tal modo que otros perciban que es facil hacer negocio con usted. Significa
buscar oportunidades para sorprender y deleitar a su cliente en forma Unica e inesperada.
(Bush, 2009).

Brindar un servicio fuera de serie hace la diferencia frente a la competencia, para
un cliente no basta con el precio sea mas barato o méas caro o que simplemente le den méas
en cantidad, un buen servicio hace que el cliente regrese, en la mente del cliente ni siquiera
se cruza la idea de probar la competencia, porque aqui lo tiene todo. EI Objetivo consiste
no solo en que el cliente perdure sino también que el cliente sea conductor de otras

personas para que también opten por utilizar el servicio o producto.
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2.1.1 Servicio al cliente de calidad Los clientes no distinguen entre usted y la
organizacion para la cual trabaja. Ni tampoco deberian hacerlo. En la mente de su cliente
usted es la empresa. Cada interaccion entre un cliente y un profesional de servicio es un
momento en la cadena de experiencias del cliente. Si usted brinda servicio y se equivoca
en el eslabon de esa cadena, probablemente estara borrando de la mente de su cliente los
recuerdos del buen trato que habia recibido hasta ese momento.

Pero si acierta, tiene la oportunidad de deshacer los desaciertos que pudieran haber
ocurrido antes de que el cliente llegara a usted. (Bush, 2009). Los clientes tienen una
serie de necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando
su producto o servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores; si en todo
momento trata de satisfacer la inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando

calidad.

Satisfacer a los clientes no es fécil, cada uno tiene una necesidad diferente.
Muchas veces las quejas de los clientes se enfocan en los precios, un alto precio no
siempre asegura una buena calidad. Por ende aquellos clientes que pagan mas desean
recibir un trato personalizado lo cual no es malo, pero cuando existe un nuevo grande de
mercado no siempre se abastece para realizar este seguimiento. El propésito es que

ninguno se quede descuidado no por haber pagado méas o menos reciban un trato diferente.

El nivel de servicio esta directamente relacionado con la gestion y efectividad de
la cadena de suministro: flujos de informacion, existencias de productos, gestion de
proceso de ventas, sondeo o la satisfaccion del cliente, etc. Cuando mas efectiva sea la
gestion de la cadena de suministro, mayor valor afiadido incorporaré el servicio al cliente.
(Serrano, 2017).

Nivel de Satisfaccion

(Phillip Kloter), Nivel del Estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

(Thompson, 2005). Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente se puede conocer el

grado de lealtad hacia una marca o empresa. Los niveles de satisfaccion:
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Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio no
alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

2.1.2 Funciones de servicio al cliente Se compone de las siguientes:

Atender las llamadas, siempre con la mejor predisposicion para transmitir al cliente un
buen trato y que se sienta en confianza para dar a conocer todas sus quejas, inquietudes o
a su vez transmitir lo contento que se siente con servicio.

Desarrollar una escucha activa, poner atencién a todo lo que el cliente indica y de esa
manera brindarle la mejor solucion o exponer los puntos que desea saber.

Estudiar la atencion al cliente, en caso de realizar la venta por primera vez tener en cuenta
las posibilidades que tiene para poder afrontar la deuda econémica o en el area de atencion
al cliente entender al cliente, tener la mayor paciencia posible para poder ayudarlo.
Realizar el seguimiento y control al cliente, servir al cliente no se trata solo de vender y
hasta ahi llega le gestion, el cliente necesita un seguimiento estar al tanto que tan
satisfecho se encuentra con el servicio o producto, en caso que no se sienta satisfecho con
lo el servicio que se le brinda buscar las maneras adecuadas para complacerlo.

Detectar necesidades del cliente, dar lo mejor de uno para que la efectividad se refleje en
los resultados que se le efectle el servicio o producto, en caso extremo solicitar a la
empresa planes de mejora. Un cliente siempre se debe sentir importante.

Elaborar un informe explicativo; se podria realizar un reporte con estadisticas que
determinen los resultados de un determinado periodo, en caso de no haber tenido

efectividad, presentar también alternativas de mejora.
2.1.3 Proceso logistico del servicio al cliente Conjunto de Actividades tienen lugar a:

Antes de la venta: gestion de existencias, manteniendo el stock suficiente para atender las
demandas.
Durante la Venta: gestion de pedidos, informacion actualizada, ciclo y trazabilidad del

pedido completo.
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Después de la Venta: Aviso de entrega de producto, puntualidad del plazo acordado,

facilidad de devolucién. ( Serrano, 2017)

Las empresas grandes tienen la oportunidad de dividir cada una de las actividades
por departamentos es decir; el departamento de ventas que se dedique exclusivamente a
todo lo referente al ambito comercial, sin dejar a un lado la atencion que se le debe brindar

a un cliente incluso para convencerle que compre debe existir un excelente servicio.

Otro departamento que sea exclusivamente de servicio al cliente en donde las
visitas y llamadas al cliente son esenciales para fidelizarlos y lograr asi que se sientan

satisfechos con el servicio.

2.1.4 Factores de servicio que determinan la calidad de la experiencia del cliente se
compone de los siguientes:

Fiabilidad: La capacidad de entregar lo prometido, de modo confiable y preciso.
Aplomo: El conocimiento y cortesia que muestra a los clientes, la capacidad de transmitir
confianza y competencia.

Tangibles: Las instalaciones fisicas y equipos, y su apariencia personal (y de los demas)
Empatia: El grado de interés y atencién individual que muestra a los clientes.

Sensibilidad: La disposicién de ayudar a los clientes oportunamente. (Bush,2009)

2.2 Como brindar un servicio fuera de serie

El Servicio al cliente sobresaliente es un tejido de acciones individuales que son
importantes a los ojos del cliente. La mayoria son relativamente faciles y sencillas de
dominar. Tomadas en conjunto, hacen que el servicio que provee sea verdaderamente
memorable. (Bush, 2009)

Nuestra manera de escuchar, comprender y responder a cada cliente, muestra la
manera de manejar el contacto cara a cara, nuestra manera de usar el teléfono, las palabras
que ponemos en papel o en los mensajes de correo electronico, y la forma en la cual
anticipamos las necesidades del cliente contribuyen a la evaluacion que el cliente da a

nuestros esfuerzos. (Bush, 2009)
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Al momento de recibir una llamada o la visita presencial de un cliente siempre se
debe tener la mejor predisposicion para atenderlo, ya que va a depender mucho de la
forma en como dialoguemos y como respondemos a sus molestias las cuales determinaran
que tan eficiente es la atencidon que le estamos brindando, al tener un problema del
servicio o producto lo minimo que merecen es recibir una buena atencion, no haciendo
mas grande el problema sino por el contrario brindando soluciones pertinentes frente a

ello.

Satisfaccion del cliente

(Kloter, 2002). EI término satisfaccion se refiere a las sensaciones de placer o
decepcion que tiene una persona al comparar el desempefio percibido de un producto con
sus experiencias. Si el desempefio se queda corto ante las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas el cliente queda satisfecho.

Si el desempefio excede a las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

(Kotler, 2002). El valor de entrega al cliente es la diferencia entre el valor total
para el cliente y el costo total para el cliente. El valor total para el cliente es el conjunto
de beneficios que los clientes esperan de un producto o servicio dado. El costo total para
el cliente es el conjunto de costos en que los clientes esperan incurrir al evaluar, obtener,

usar y disponer del producto o servicio.

Los clientes tienen 2 formas de medir su producto o servicio, el valor que tiene en
cuanto a satisfaccion, a todos los beneficios que obtienen lo cual implica la atencién que
se le brinda desde el momento en que adquiere el servicio, existen clientes que compran
por una sola vez y no regresan mas; esto se debe a que no recibieron una atencion a la
altura que haga que las personas regresen quizas algun tipo de incentivo para motivarlos

aregresar.

La segunda forma comprende todo lo referente al valor monetario que pagan, para
eso la empresa debe estar muy al tanto de los precios gue esta manejando la competencia,
ya que muchas personas se dejan llevar mas por su poder adquisitivo que en si el servicio

que se les brinda.
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2.3 Claves para entender el nuevo servicio al cliente

La clave principal para adaptarse al cambio es conocer para quién se hace este
cambio. Cuando las empresas conocen a sus clientes, mejor aun cuando las empresas
entienden a sus clientes, encuentran la manera de dar ese paso adicional para sobresalir

por encima de su competencia.

En esta parte es fundamental tener en cuenta que el cliente también cambia, y en
este sentido, entra en juego como la empresa lograra comunicarse con ese cliente joven
la generacion compuesta por personas de los veinte y los treinta afios, que ya ha crecido

dentro de las nuevas tecnologias y que no interacttan personalmente. (Vallejo, 2018).

Actualmente se vive en un mundo digital, todas las personas y empresas tratando
de innovar para ser cada vez mas competitivas e ingresar a un mundo de quien es mejor.
En este caso en particular la empresa Plusvalia.com trabaja en todo lo que se refiere a
publicidad, innovacion ya que la competencia esta al pendiente de cuando se dara el brazo

a torcer y de esa manera acaparar la mayor cantidad de mercado.

2.4 Motivos de Insatisfaccién Poscompra

e El precio, este factor en particular es uno de los principales motivos por los cuales
la gente desiste de adquirir el bien o servicio ya que se acostumbran a pagar lo
mismo que en periodos anteriores y solo piensan en sus bolsillos, no ven mas alla.
Es ahi cuando la competencia se aprovecha y quizés coloca a propdsito precios
mucho menores para que el cliente se incline por ellos.

e La importancia psicoldgica, otro de los factores cruciales para tener una venta
rapida es el estado en el cual se encuentran las personas en ese momento y también
dependera de que tanto desean el producto que se esta ofertando, si es el producto
gue mas desean hasta cierto punto no ven el precio.

e EIl nimero de alternativas, al cliente lo que le gusta es ver variedad mientras mas

ofertas mas oportunidades para seleccionar que es lo que le conviene.

2.5 Creacion y Explotacién de base de datos

La Base de datos nace de la necesidad de tener el conocimiento acerca de cada
uno de los clientes, mas alla de una venta es importante establecer datos como: nombres

completos, ruc o cédula, direccion, numeros telefonicos, correos electronicos, etc. Este
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caso la empresa maneja un CRM el cual nos permite registrar toda clase de informacion

y mediante este tener un historial del manejo general del cliente.

En en el caso de la empresa Plusvalia.com se maneja 2 registros: el primero es al
que se lo llama ciclo de vida en el cual se refleja toda la informacion del cliente, la
facilidad de este archivo es que se puede sacar reportes y como es un archivo compartido

los asesores también trabajan en él:

Tabla N°4
Modelo de Ciclo de Vida
TIPO DE FECHA DE CONTACTO MONTO MONTO
D CLIENTE ASESOR  |ASESOR ATC TELEFONQ | CORREQ | DIRECCION PRODUCTO |SEGUIMIENT(Y
EMPRESA INICIO PRINCIPAL ANTERIOR | ACTUAL

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Es importante explicar el tipo de empresa ya que de eso depende la cantidad de
renovaciones que tenemos en el mes y cul serd el valor; dentro de las cuales se las divide
en:

1. Corredores.- Se los define como Corredores por la licencia que presentan al
momento de realizar la negociacion y también por la cantidad de Avisos que
contratan, por lo general toman desde; 5 a 20 anuncios dependiendo el caso.

2. Inmobiliarias.- Son aquellos clientes que mantienen mas de 20 propiedades, su
propdsito es recopilar gran cantidad de propiedades para ser reconocidos en el
mercado y que la gente tenga fiabilidad de que pueden confiar en ellos para la
busqueda de propiedades. Exclusivamente para Inmobiliarias se maneja un Plan
Ilimitado que se explicard a continuacién en que consiste.

3. Constructoras.- Son los clientes mas grandes y por ende por los que se percibe
mayor cantidad de dinero al publicar sus propiedades como Proyectos, la
exposicion que tienen en la plataforma es mucho més visible que otras

propiedades y por ello el costo es elevado.
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Los precios que actualmente se estan manejando son los siguientes:

Tabla N°5
Precios para Corredores e Inmobiliarias

PLAMNES ANUALES

AVISOS MALGR
MEMBRESIA
5 4 350.00
10 4 500.00
llimitados + $1.100.00
1 Destacado T

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Tabla N°3
Precios para Constructoras

WAL
PROYECTOS '““z

5 2.980,00
§ 5.960,00
$ 8.940,00
$11.920,00

oW N e

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Paredes

Dentro de los planes que se maneja también existen espacios para aquellas

personas que deseen hacer una sola publicacion por lo general las personas que adquieren
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este espacio se enfoca a clientes que son duefios de las propiedades y no desean utilizar
el servicio de un corredor o inmobiliaria para ofertar la propiedad.

Para estos casos se cuentas con 3 tipos de avisos: aviso simple con un valor de
69+iva, aviso destacado con un valor de 169+ iva, aviso super destacado con un valor de
279+iva la diferencia entre los 3 es el posicionamiento que toman dentro de la plataforma.

La segunda herramienta utilizada en la cual constan los registros mucho més
detallado de los clientes es EI CRM en donde se tiene reflejado todas las transacciones y

seguimientos que se realizan a las cuentas:

Gréafico No. 3

Crm Navent Real State

Q Buscar clientes y contactos " RealEstateCRM @* a intranet
=_‘ lntranet Carolina Paredes
Dashboard Leads+ Clientes+ Oportunidades / Activacionesv Tareas / ATC+ Reportes+ Configr  Salir
REFRESCAR DASHBOARD | Cargar informacion sobre oporfunidades || Cargar informacion sobre objetivos de ventas
Mes 022018 Mis Tareas Agregar Tarea
Ver mis tareas
Vencidas Proximas Tareas Tareas Terminadas
Cliente Titulo Tipo Fecha
uss0 -
s ML LZA CP/RENOVACION Uamada 17/08/2018
. M ’ tive CLORIA E SEPTIEMERE/MIRANDA comercial  10:00 hasta

T CALARZA/CP 17/08/2018
10:20

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Grupo Navent Real State

(Rieger, 1996). Una estrategia centrada en el cliente, que busca un crecimiento en

beneficios a través de proporcionar un mayor valor al cliente.

(Marketing Group, 1997). Una Estrategia de negocio que busca contribuir
proactivamente un sesgo o preferencia por una organizacion con sus empleados, canales

y clientes que resulta en una mayor retencion y un rendimiento econémico superior.

El CRM se convirtié en una herramienta estratégica para tratar con los clientes,
sin duda nos lleva a identificar de mejor manera a todas aquellas personas que utilizan

nuestro servicio y por ende a quienes hay que darles un trato preferencial, por otra parte
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también nos permite clasificar a los clientes, es decir dividir a aquellos que no han tenido

efectividad de los que les va mejor con el servicio.

Uno de los aspectos méas importantes del CRM es que nos permite interactuar con
el cliente, no de una forma fisica pero si de una forma virtual podemos darles a conocer
mediante estadisticas que tan eficientes han sido los recursos utilizados y como se puede

mejorar los resultados.

Se puede determinar que el cliente se encuentra vinculado a todo lo que
comprende servicio al cliente, nos permite ver a futuro cudl seré el grado de relacion que
se va a tener con el cliente, lo cual hace que en el proceso se pueda mejorar o seguir en la

misma linea de trabajo a fin de que los resultados sean los mejores.

A traves del CRM se puede registrar las compras que el cliente realiza
acompariado de fechas en las cuales se efectud la venta, descuentos y bonificaciones que
se han realizado, desde que afio es cliente y un detalle general de todos los productos
adquiridos. Mediante este sistema se ha podido realizar el seguimiento continuo de cada
uno de los clientes, estableciendo etapas en las cuales tanto el ejecutivo comercial como

el ejecutivo de atencidn al cliente pueden realizar el control seguido de la cuenta.

EL CRM es una combinacion de cambios estratégicos, de procesos organizativos
y tecnologicos para buscar mejorar la gestion del negocio. Implica la adquisicion y
desarrollo de conocimientos sobre los clientes para usar esta informacién en los puntos

de contacto, obteniéndose asi mayores ingresos y eficacia operativa. (Serrano, 2017)

Esta herramienta ha permitido que el labor en la empresa hacia los cliente se
maneje de una forma mucho maés organizada, en donde se reflejan resultados exactos de
como se encuentra la cuenta del cliente, es decir la efectividad que ha generado, los
resultado que obtiene del producto y el esencial seguimiento que se le puede dar a la

cuenta a lo largo del tiempo.

El CRM no sirve Unicamente para dar el seguimiento de la cuenta, adicional a ello
también se refleja cuanto se ha vendido, la cantidad de clientes nuevos, clientes
renovados, clientes particulares, especifica también si ya se ha pagado todo, las deudas

gue cada uno tiene y el seguimiento que se les da a las mismas. Se verifico que el CRM
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es una herramienta crucial en una empresa por que no implementarlo en aquellas

empresas grandes que aun trabajan de una forma basica.

2.6 Estudio del Grado de Satisfaccion de los Clientes Actuales

La satisfaccion al cliente es un concepto inherente al ambito del marketing, la
satisfaccion que experimenta un cliente en relacion a un producto o servicio que ha
adquirido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas al

momento de adquirirlo. (Kotler &Armostrong, 2008)

La empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios: la
lealtad del cliente (que se traduce en futuras captaciones de clientes) difusién gratuita y

una determinada participacion en el mercado. (Thompson, 2013)

2.6.1 Como medir el nivel de satisfaccidn de los clientes La satisfaccion del cliente se
define como el término econdmico que mide como un producto o servicio alcanza o

sobrepasa las expectativas del cliente.

1. Customer Churn Rate: Muestra aquellos clientes que han dejado de tener una

actividad habitual en la empresa.
CCR-= Clientes Baja/ Resto Clientes

2. Customer Satisfaction Index: Saber el grado de satisfaccion de tus clientes te

permitira realizar cambios y modificaciones en torno a tus futuras estrategias.
Hacer una encuesta

3. Customer Profiability Score: Mide la rentabilidad de un cliente de un periodo
concreto: cuanto dinero genera a la compafiia, y cuanto cuesta satisfacer a sus
necesidades.

CPS: (Ingresos- Gastos)/Gastos

4. Customer Lifetime Value: Mide la rentabilidad del cliente a lo largo del tiempo,
analizando el valor monetario actual y desglosando la proyeccion de los flujos de
caja consecuencia de nuestra relacion futura con el cliente.

CLTV= Valor Venta Media x Repeticiones al Mes/afio x Vida media del

cliente.
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5. Conversion Rate: La cifra de personas que realizan una compra sobre el
namero total de personas a quienes se les ha enviado una oferta promocional.
CR= Clientes Logrados / Clientes Impactados
6. Net Promoter Score: Mide la lealtad de un cliente, pronosticando su
comportamiento cuando se realiza una accion determinada. Preguntar a los
clientes si recomendarian la empresa y tiene que puntuarla de 0 a 10.
e Promotores (puntuacion 9 a 10): clientes completamente satisfechos y
muy leales a tu marca. Se pueden considerar embajadores de tu empresa.
e Pasivos (puntuacion de 7-8): Clientes satisfechos pero no entusiasmados.
Corres el riesgo de que puedan irse a la competencia.
e Detractores (puntuacion 0-6): clientes insatisfechos. Un auténtico peligro
para tu compafiia, ya que pueden dafiar la imagen.

NPS= % Promotores - % Detractores

Dependiendo del grado de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de
marca inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga
una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una
marca o proveedor porque siente afinidad emocional que supera ampliamente a una

simple preferencia racional (lealtad incondicional). (Kotler, 2012)

La lealtad de los clientes se define por la atencion brindada basada en la eficiencia
que se tenga frente al cliente, la rapidez para la resolucién de problemas y la forma en
como satisfacer las necesidades de cada uno, un cliente complacido es un cliente ganado,
el cliente que se sienta satisfecho sera la mejor publicidad con la que una empresa pueda

contar.
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2.7 La Satisfaccion del Empleado equivale a la satisfaccion del cliente

2.7.1 Motivacion de los Empleados Segun (Goleman, 1995) lo que mas motiva a una
persona es encontrar una actividad en la que sus talentos y habilidades estén plenamente
involucrados, una tarea que mueve a la persona més alla de su zona de confort, para que
la desafie y la haga fluir. El empleado y el cliente estan ligados por el servicio que brindan
o el producto que consumen, en este caso se define que la atencion que recibe el empleado
no es la méas 6ptima como para que sienta ese incentivo por realizar mejor las cosas o

aportar con mejores ideas e iniciativas para dar un mejor servicio.

Si un empleado no siente ese apoyo por parte de la empresa dificilmente se lograra
que transmita un buen servicio hacia el cliente. En el caso de Plusvalia en la actualidad
se cuenta con 2 ejecutivos de Servicio al Cliente, su queja consecutiva se basa en la carga
de trabajo operativo que tienen amabas personas, la cartera de clientes se divide en 580
clientes entre los dos. Al no avanzar con su trabajo cotidiano, los ejecutivos se quejan por
la falta de efectividad que ven en estas dos personas.

Se definid que existe una falta de organizacion, no se tiene establecido un estandar
que deben seguir para no alterar el proceso, siendo asi no reciben ninguna clase de alago
0 motivacion por parte de Direccion Comercial lo cual conlleva al desanimo del area de

Servicio al Cliente.

Sin embargo hacen todo lo posible por brindar un excelente servicio, al dar la
atencion a los clientes se presentan otra clase de inconvenientes también como son:
acostumbrar al cliente a realizar todo el trabajo (publicar propiedades, re publicar avisos,
subir fotografias) este caso en particular pasa en clientes mas pequefios como son
corredores, por lo general estan acostumbrados a que se realice el trabajo que ellos
deberian hacer, y esto se debe a que no tienen el tiempo suficiente para poder realizar este

trabajo.

De la cartera de corredores sucede esto con el 50% de un total de 600 cuentas, lo
cual si les quita tiempo al area y retrasan todo el trabajo que tienen con las demas
empresas. En el caso de Constructoras e Inmobiliarias no sucede esto, por el mismo hecho
de ser clientes mucho mas grandes disponen de asesores, asistentes para que puedan
realizar este trabajo en la pagina.
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2.7.2 Cébmo mejorar la satisfaccion del Empleado en la organizacion En base a las
experiencias expuestas anteriormente es necesario tomar medidas para que la
participacion del empleado mejore y de esa manera mejore la atencion que brinda a los
clientes, un trabajador feliz es mucho mas productivo es por ello que contar con un
empleado satisfecho es esencial para contribuir de forma rentable y competitiva para la
empresa.

Es importante basarse en: “Tus clientes nunca amaran tu empresa hasta que tus empleados
la amen primero” (Simon Sinek). Es complicado trabajar en un ambiente toxico en donde
los empleados no llevan una buena relacion de compafierismo, centrarse en que son un
solo equipo que tiene un fin en comun; es por ello que se expondran algunos factores que

faciliten la satisfaccién del empleado como son:

e Confianza entre los empleados y jefes; fomentar un buen ambiente,
realizar reuniones constantes de 30 minutos para que el empleado exponga
a su jefe las falacias que tiene y los malestares que esto esta causando a
fin de que el jefe tenga también conocimiento del por qué el bajo
rendimiento o descontento de su empleado.

e Salario y paga; los salarios son una parte crucial en cada uno de los
empleados, el pago justo hace que una persona se sienta satisfecha y se
motive a seguir dando lo mejor, en comparacion con la competencia los
salarios son mas bajos y las comisiones de igual manera, seria importante
proponer al Gerente un nuevo convenio de salarios, es decir tener un
promedio que no perjudique a la empresa pero que incentive mas al
trabajador.

e Oportunidad de usar habilidades y formacién en el puesto de trabajo;
se puede determinar que los empleador no estan sacando provecho al
potencial que tienen, la empresa no es cerrada pero se necesita la
afirmacion de la matriz que se encuentra en Argentina, eso priva de cierta
manera a los empleados para tomar decisiones.

De igual manera la formacion de cada una de las personas que trabajan en
el area de ventas, atencién al cliente, es importante que reciban como

minimo una capacitacion al afio, el mundo cada vez evoluciona méas en
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cuanto a la era tecnologica, el trato con los clientes cambia y las formas
de vender tienen nuevos mecanismos que ayudan a que una venta sea
mucho mas rapida y efectiva.

Actualmente existen cursos online que permiten que los empleados
adquieran mas conocimiento; lo que se propone es que cada empleado siga
uno de estos cursos dependiendo del &rea donde se encuentra trabajando,
(ventas, marketing, atencion al cliente) el trabajador puede asumir con el
60% Yy la empresa con el 40% para obtener el certificado, a la final el
resultado beneficia a ambos y de esa manera estar al dia con las nuevas
herramientas que faciliten brindar un excelente servicio.

Realizar una encuesta de clima laboral; Es importante tener
conocimiento de cdmo se sientes los empleados con el trabajo que
realizan, se puede terminar cuales son sus descontentos, que es lo que les
gustaria que cambie, si se sientes satisfechos con la remuneracién que
perciben, que sugieren que se realice para cambiar ciertos detalles que de
una u otra manera afecta su desempefio. Como minimo se lo realizaria
cada 3 meses, en el afio 4 veces me parece prudente para estar pendientes
de lo que busca cada empleado.

Charlas Motivacionales; el trabajo en equipo ayuda a conocer un poco
mas a las personas con las cuales se encuentran laborando, dar a conocer
las opiniones de cada uno y mantener un mejor ambiente laboral, es una
falencia grande que se tiene en la empresa. Se puede realizar cada 2 meses,
no necesariamente tiene que ser en otro espacio fisico se lo puede hacer en

la misma empresa.
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3. EVALUACION DE LA GESTION ACTUAL REALIZADA POR LA
EMPRESA PLUSVALIA.COM CUANTO A LA RETENCION DE CLIENTES, A
PARTIR DEL MODELO TEORICO CONSTRUIDO DE FIDELIZACION DE

CLIENTES

3.1 Modelo de Desarrollo y Utilizacion del Cuestionario de Satisfaccion al Cliente

El primer proceso, es identificar las exigencias de los clientes o las dimensiones
de la calidad, que son las caracteristicas importantes de un producto o servicio. Las

exigencias de los clientes definen la calidad de los productos o servicios. (Hayes, 2002)

Es esencial conocer las exigencias del cliente por dos motivos. Primero,
proporcionar una mejor compensacion del modo que los clientes definan la calidad de los
servicios y productos. Si Vd. Comprende las exigencias y necesidades del cliente, estara

en un modo mejor para saber el modo de satisfacerle.

En segundo lugar, el conocimiento de sus necesidades y exigencias, le facilitara
el desarrollo del cuestionario de satisfaccion del cliente. Sus preguntas evaluaran el grado
de satisfaccion que tienen los clientes sobre cada una de las dimensiones de la calidad.
(Hayes, 2002)

Para determinar las exigencias del cliente, es muy importante previo a eso realizar
un seguimiento continuo durante el lapso de tiempo que esta ocupando en este caso el
servicio. El servicio se va a medir por los resultados que genere y la rentabilidad que trae

consigo, en base a eso el cliente decide si renovar o cambiarlo por la competencia.

Muchas veces los clientes renuevan el producto o servicio por el trato que se les
brinda, por como han sido atendidos a lo largo de la contratacion; va mucho mas alla de
los resultados que le haya generado sin descartarlo como factor importante. Al tener una
cartera grande de clientes es viable realizar un cuestionario cada cierto tiempo y enviar a
todos los clientes, no se obtendra una respuesta de todos pero de los pocos que respondan
nos daran una idea del por qué no se sienten satisfechos con el servicio brindando o el

producto adquirido.
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El desarrollo del cuestionario es el segundo paso del proceso. Este paso tiene
muchos componentes especificos. Su objetivo final es desarrollar un cuestionario que
permita la valoracién de la informacion concreta, sobre las percepciones de sus clientes.
(Hayes, 2002)

Una vez desarrollado el cuestionario, el paso siguiente es utilizarlo. Los usos que
pueden darsele, van desde la identificacion del estado actual del cliente, hasta la

evaluacion de la satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo. (Hayes, 2002)

El resultado que arroje el cuestionario va a ser muy importante para definir puntos
en los cuales se esta fallando, si se habla de la satisfaccion del cliente en el futuro significa
que ayudaré a determinar si el cliente compraria o retomaria de nuevo el servicio, asi

como también determinar si esta dispuesto a irse con la competencia.

3.1.1 Estudio del Grado de Satisfaccion de Clientes Actuales de la Empresa
Plusvalia.com La encuesta planteada hacia los clientes nos permite conocer como se
sienten frente a los servicios que se les brinda por parte de la empresa Plusvalia.com y asi
también determinar con que clientes se cuentan para proximas renovaciones del futuro.
De igual manera nos permitira analizar cudl es la expectativa del cliente y cémo podemos

trabajar en ello.

Tabla N° 6 Clientes Activos Plusvalia.com
Poblacidn [Finita)

NUMERO DE CLIENTES ACTIVOS
CIUDAD CLIENTES
qQuiTo 600
GUAYAQUIL 400
OTRAS 160
TOTAL 1160

Fuente: Ciclo de Vida Plusvalia.com

Elaborado por: Departamento de Atencion al Cliente
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3.1.2 Célculo de la muestra Para la elaboracion de la encuesta, se definio a la poblacion
a la cual va dirigida, para el caso Plusvalia.com, es la totalidad de los clientes no incluye

posibles clientes por ende esta representado por una sola muestra.

3.1.3 Muestra para Encuesta de Clientes Plusvalia.com En la encuesta dirigida a los
clientes de Plusvalia.com se considera un muestreo aleatorio simple, el cual se
enfoca en obtener una muestra de tamafio n de una poblacion de tamafio N,

enfocado en una forma totalmente aleatoria.

= ZpgN
Zipg+e(N—-1)

Donde:

N

Tamario de la Poblacién 1160
Z Mivel de Confianza 95%
Proporcion de individuos de la poblacion que possen las
P caracteristicas 0.5
1-p 0.5
E Margen de Error 5%

1114
= 386

n= 288

Para la elaboracién de las encuestas se tomaran a 244 clientes de forma aleatoria
mezclados entre corredores, inmobiliarios y constructoras mismo valor que fue arrojado

por la muestra.
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3.2 Resultados Encuesta Clientes Plusvalia.com

Figura No. 4

Resultado de la Segmentacion de los Clientes en Plusvalia.com

@ Corredores
@ Inmobiliarias
Constrectoras

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Carolina Paredes

Como se puede observar en los resultados de la encuesta Plusvalia.com los
clientes denominados corredores respondieron una mayor cantidad de encuestas con un
54.5% en base a la muestra establecida corresponde a 133 clientes, en segundo lugar las
inmobiliarias con un 35.7% en base a la muestra establecida corresponde a 87 clientes, y
finalmente en un 9.8% en base a la muestra establecida corresponde a 24 clientes

denominadas constructoras.
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Figura N° 5

Resultado del Trato Personalizado que recibe de Plusvalia.com

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo 105 (43 %)

Totalmente de acuerdo 102 (41,3 %)

0 25 a0 I 100 125

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

En base a la encuesta que se realiza a los clientes se puede determinar que
alrededor de un 85% que se encuentran de acuerdo con el servicio brindado, se podria
determinar que este porcentaje estan dispuestos a renovar el servicio. Sin embargo existe
un 7% que esta de acuerdo con el trato que se les brinda, lo cual es probable que estos
clientes ya no renueven el servicio. La tabla que se indica a continuacion detalla de una

manera mas precisa a que cliente corresponde cada respuesta:
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Tabla N° 7 Tabla Dinamica Resultado del Trato Personalizado que recibe de

Plusvalia.com

1.-El trato que recibo en Plusvalia.com es personalizado

(califique en la escala del 1 al 5 siendo 1 totalmente en Constructoras Corredores Inmobiliarias Total general
desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo)

De acuerdo 14 54
De acuerdo, Totalmente de acuerdo

-
—

En desacuerdo 4 3 7

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 12 8

Totalmente de acuerdo 8 59 33 100
3 5 8

Totalmente en Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1
Totalmente en Desacuerdo, Totalmente de acuerdo

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Figura No. 6
Elementos para un Trato Personalizados en Plusvalia.com

@ Comunicscidn Telefanica
i Vista Fresencis
i Envio d= Informacidn

283%

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

En base a la encuesta realizada se puede determinar que el 47.5% corresponde a
comunicacion telefdnica, de los cuales 12 son constructoras, 74 son corredores y 30 son
inmobiliarias. En cuanto al elemento de envio de informacion se determina el 24.2% el

cual estd compuesto por: 4 constructoras, 37 corredores y 18 inmobiliarias. Por Gltimo se
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puede determinar que el 28.3% corresponde a visitas presenciales de los cuales 8 son

constructoras, 22 son corredores y 39 son inmobiliarias.

Tabla N 8 Tabla Dindmica Elementos para un trato personalizado

¢Que elemento considera usted que es importante para un trato
personalizado?

Comunicacion Telefanica 116

Envia de Informacidn 59

Visita Presencial 69

Constructoras ~ Corredores  Inmobiliarias | Total general

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Figura No. 7

Tiempo de ser Cliente Plusvalia.com

® 1312 mesas
@ 132ahos
O 3zdafos
@ 5 =n adelantz

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

En base a la encuesta realizada los datos que nos indica en cuanto al tiempo de ser
clientes Plusvalia.com se determina que el 37.3 % es de 3 a 4 afios lo cual corresponde a
9 constructoras, 47 corredores y 35 inmobiliarias. En el rango de 5 en adelante se
determina el 28.3% que corresponde a 7 constructoras, 37 corredores y 25 inmobiliarias

lo cual es muy significativo. En el rango de 1 a 12 afios se encuentra el 13.9% equivalente
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a 3 constructoras, 17 corredores y 14 inmobiliarias los cuales son clientes completamente

nuevos a quienes es importante mantenerlos.

Tabla N 9 Tabla Dindmica Tiempo de ser Cliente Plusvalia.com

Tiempo de ser Cliente Plusvalia.com §g Constructoras Corredoresinmobiliarias Total general

1a12 meses 3 17 14 34
1a?2 afios 5 32 13 50
J a4 afios 9 47 35 )
5 en adelante 7

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Figura N° 8

Calidad de Servicio Telefénico que se Brinda en el Area de Servicio al Cliente

Totalmente en Desacuerdo —8 (3,3 %)
En desacuerdo —11 (4,5 %)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
—115 (47,1 %)

De acuerdo

Totalmente de acuerdo —79 (32,4 %)

0 25 50 75 100 125

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes
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Se puede determinar que el 80% se encuentra de acuerdo con el servicio telefonico
que se brinda, sin embargo existe un 14% de clientes que no les hace la diferencia si

reciben o no una llamada. Y un 8% que no estan contentos con el servicio.

Figura N° 9
Productos y Servicios se Ajustan a las Necesidades de los Clientes

Totalmente en Desacuerdo

En desacuerdo

42 (17,2 %)

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo 135 (55,3 %)

Totalmente de acuerdo BB (22,5 %)

0 50 100 150

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Carolina Paredes

En base a la encuesta realizada se puede determinar que el 78% esta de acuerdo
con el servicio que se brinda, lo que corresponde a 17 constructoras, 90 corredores y 67

Inmobiliarias.

Tabla N ° 10 Tabla Dinamica Productos y Servicios que se ajustan a las

necesidades de los clientes

Los productos y servicios que ofrece Plusvalia.com se ajustan a mis necesidades como
cliente.

Constructoras ~ Corredores Inmobiliarias Total genera

De acuerdo

De acuerdo, Totalmente de acuerdo 2 2
En desacuerdo 8 3 11
En desacuerdo, De acuerdo 1 1
En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 19 12 38
Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo 2 1 3
Totalmente de acuerdo 3 29 Al 53
Totalmante en Desacuerdo
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Carolina Paredes

Figura No. 10

Se considera que el personal cuenta con la Capacitacion Adecuada para resolucion

de Problemas

Totalmente en Desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 90 (36,9 %)

0 25 50 75 100 125

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Carolina Paredes

En base a la encuesta realizada se puede observar que cerca del 83% considera
que el personal de Plusvalia.com cuenta con una capacitacion adecuada para tratar temas
de la plataforma, sin embargo existe un 8% que sugiere capacitar a los empleados para

brindar una mejor atencién y servicio.
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Figura N° 11

La Informacion suministrada en la Pagina Web es suficiente

Totalmente en Desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

46 (18,8 %)

De acuerdo 132 (54,1 %)

Totalmente de acuerdo 47 (19,3 %)

1] 50 100 150

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

El 73% de clientes consideran que la informacion que se encuentra en la pagina web es
idonea, sin embargo se puede notar que existe un 19% que no estd en acuerdo ni

desacuerdo y un 8% que no se encuentra de acuerdo.

Figura N° 12
Contrataria de Nuevo el Servicio de Plusvalia.com
Si 200 (82
No 22 (9 %)

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

En base a la investigacion realizada, el 82% renovaria el contrato y el 9% no estaria

interesado en retomar los servicios.
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Figura N° 13

Factores que Diferencian a Plusvalia.com de la Competencia

@ Comunicacién 2 Imagen
@ Precio
Atencion 2| Chiente
@ Calidzd
@ Posicionammiznto

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

El posicionamiento de la marca en el mercado es muy significativa, ocupa el 69%
el cual es el primer factor que diferencia a Plusvalia de la competencia, es preocupante
que la atencidn al cliente no ocupe un porcentaje significativo, lo cual muestra que aqui

radica una de las falencias del servicio.

Figura N°14

Medio para conocer las opiniones de los Clientes frente al servicio que se ofrece

I Muy Inadecuzde I Inadecuado Mi Adecusdo Milnsdecu . M Adecuads  HEE Muy Adecusdo
100

Llzmadas Telefinicas Caorreos Electranicos Redes Socisles Pagina Web

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes
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En base a la encuesta realizada se puede determinar que el medio méas adecuado

son las Ilamadas telefonicas, correo electronico y paginas web.
Figura N° 15

Recomendaria el Servicio de Plusvalia.com

Totalmente en Desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo 34 (13,9 %)

De acuerdo 121 (49,6 %)

Totalmente de acuerdo 80 (32,8 %)

0 25 50 75 100 125

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Como se puede observar en los resultados de las encuestas determina que cerca de un
80% recomendaria los servicios de Plusvalia, pero existe un porcentaje del 14% que no

esta convencido de recomendar el servicio y por ende no esta seguro de renovarlo.

Tabla N ° 11 Tabla DinAmica Recomendaria el servicio de Plusvalia.com

Recomendaria el Servicio de Plusvalia.com Constructoras  Corredoresinmobiliarialotal genera

De acuerdo 14 55 49 118

De acuerdo, Tatalmente de acuerdo 1 1

En desacuerdo 1 3 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 20 8 32

Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo 1 1
Totalmente de acuerdo 4 52 22 78
Totalmente en Desacuerdo 1 3 5 g
Tatalmente en Desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo,

Totalmente de acuerdo 1 1

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes
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3.3 Andlisis de las Encuestas
Pregunta 1: Segmentacion de las Empresas:

Los corredores carecen de tiempo para hacer el seguimiento respectivo a sus
publicaciones; asi como también son los clientes que méas quejas se recibe por no mostrar
efectividad en sus publicaciones. En cuanto a constructoras e inmobiliarias no se tiene el
mismo inconveniente puesto que al ser empresas mas grandes tienen personas que se
dedican exclusivamente al seguimiento de la plataforma, por ende no se recibe tantas

quejas de estos clientes.

Pregunta 2: El trato que recibo en Plusvalia.com es personalizado (califique en la
escala del 1 al 5 siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo:

Los clientes satisfechos aportan positivamente al desarrollo de la empresa, son
exclusivamente a quienes debemos tener mas contentos con el servicio ya que mediante
su satisfaccion nos haran una mejor publicidad frente a las personas que ingresan por
primera vez o aquellos que se encuentran inseguros de que decision tomar para ingresar
a Plusvalia.com. Como se puede observar en la encuesta el rango de satisfaccion de los
clientes esta en un 43% lo cual es muy significativo porque el trato que reciben si es
personalizado.

No podemos pasar por desapercibido aquellos clientes que se encuentran en
desacuerdo con el trato que se les esta brindando; es posible que estos clientes no hayan
recibido ni una llamada por parte del ejecutivo de cuenta o asesor de atencion al cliente
por ello no pueden expresar su descontento y a la larga perjudica a la empresa ya que son
clientes que definitivamente no van a retomar los servicios nuevamente.

Como se muestra en la tabla a continuacion 14 constructoras, 54 corredores y 36
inmobiliarias se encuentra de acuerdo con el servicio que se brinda, lo cual es rentable,
en base a estos datos es importante poner mas atencion a las constructoras, tomando en
cuenta que son los clientes que compran publicidad mucho mas costosa en comparacion
a los otros 2. Se visualiza alrededor de 7 corredores y 8 inmobiliarias en desacuerdo con
el trato personalizado, las cuales hay que estar al pendiente para visitarles y estar en
constante seguimiento de cada una de sus propiedades.
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Pregunta 3: ¢(Qué elemento considera que es importante para un trato

personalizado?

Al tener una cartera tan amplia de clientes no se puede visitar a todos, frente a ello
lo que los clientes proponen es recibir como minimo una llamada para tener conocimiento
de que tan satisfechos se encuentran con el servicio, si la pagina esta generando
resultados, las actualizaciones de la plataforma. El cliente le gusta sentirse importante y
eso es lo que falta tanto por parte del asesor comercial como el ejecutivo de atencion al

cliente.

La comunicacion telefonica al ocupar un alto porcentaje por los corredores
determina la necesidad de que se los llame periddicamente, cumpliendo las etapas
determinadas por el ciclo de vida que se maneja actualmente. Es pertinente que los
corredores se inclinen mas por llamadas telefonicas y envio de mail a diferencia de las
visitas comerciales ya que ellos casi nunca se encuentran en un lugar determinado, el
trabajo de ellos es mucho mas informal lo que requiere que siempre se encuentre de un

lugar a otro.

En cuanto a las inmobiliarias se puede determinar que necesitan mas atencién
presencial, lo cual es entendible ya que por lo general las inmobiliarias tienen dentro de
la misma cuenta alrededor de 10 usuarios adicionales, los cuales necesitan una constante
capacitacion de la herramienta, un trato mucho mas personalizado para poder realizar un

buen trabajo.
Pregunta 4: ¢ Durante cuanto tiempo es cliente de Plusvalia.com?

Los clientes que tienen mas afos trabajando con nuestro portal se los define como
clientes fieles, frente a la crisis que recientemente hubo, la inestabilidad de temas
inmobiliarios pese a todos estos parametros se ha logrado retener a los clientes, y que
sigan trabajando con nosotros. Los clientes nuevos son aquellos que recién se encuentran
examinando la plataforma a los cuales hay que brindarles una excelente atencion para que

puedan renovar en futuras ocasiones.
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Pregunta 5: Se encuentra satisfecho con la Calidad de Servicio Telefonico que
brinda el departamento de atencién al cliente: (califique en un rango de 1 a 5, siendo

1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo)

En Plusvalia.com se trata que el servicio telefonico sea Optimo en cuanto a
solventar cualquier clase de inquietud que tengan los clientes brindandoles la confianza
necesaria para que puedan mejor los resultados. A ese 8% y 14 % se deberia hacer un
seguimiento mucho mas minucioso al momento de realizar la llamada, porque es muy
posible que no se esté despejando las dudas que tenga el cliente y se la pérdida de tiempo
es tanto para el cliente como para el asesor.

Pregunta 6: Los productos y servicios que ofrece Plusvalia.com se ajustan a mis

necesidades como cliente.

Existe un 17% que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con los productos que se
ofertan para lo cual habria que realizar una investigacion a los clientes y de esa manera
determinar que otros productos les interesaria tener. La mayor parte de tiempo se trata de
innovar los productos, varian segin las necesidades de los clientes, es decir que
dependiendo del segmento por ejemplo en el caso de un corredor se trata de innovar en
cuanto a exposicion en la plataforma, por lo general se bonifican productos que son
nuevos para que el cliente pueda palpar si el producto tiene o no resultados.

Para clientes grandes como constructoras e inmobiliarias se sacan productos con
gamas mas altas para que su exposicion marque en el mercado, como son: vallas, pantallas
digitales, cine entre otros. En tema de precios se trata de que se ajuste al presupuesto que

tienen los clientes realizando descuentos en caso de ser necesario.

Es importante tomar en cuenta que existe un 17% que no se siente muy satisfechos
con los productos, esto se debe a que los precios son elevados en comparacion a otras
marcas Y los clientes indican que por ejemplo OLX da un mejor producto con mejores
resultados por un precio mayor. Frente a ello se explica al cliente el por qué los costos

elevados en relacion a la competencia.

e Innovacion de Productos: La constructoras la mayoria del tiempo se llevan los
créditos en cuanto a variedad de productos por el hecho de ser grandes empresas;

dentro de los productos de las constructoras se encuentran:
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TV ADS:

Figura N° 16 TV ADS
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Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Los Tv Ads son productos exclusivamente enfocados a las constructoras
puesto que se presentan los proyectos que mantienen al momento, de esto carecen
corredores y ciertas inmobiliarias ya que solo dispone unidades de mandato y no
se puede invertir tanto para una sola propiedad. Se presentan 3 proyectos por
comercial, en el caso de los demas clientes lo que se puede hacer es tomar 3 de
sus principales propiedades para que también salgan al aire, este costo sera
elevado dependiendo de la productora pero con mejores resultados a diferencia de

otros productos.
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CINE:

Figura N° 17 CINE
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Carolina Paredes

El cine de igual manera un producto enfocado exclusivamente para
constructoras, de tal manera que su proyecto se visualice en cada espacio antes de
iniciar la pelicula. El uso que se le puede dar a este producto enfocado de igual
manera a corredores e inmobiliarias es el mismo que el TV ADS, podria
complementar los paquetes de contratacion como una bonificacién para que el

cliente examine que tan rentable puede ser el servicio
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VALLAS PUBLICITARIAS:

Figura N° 18 VALLAS PUBLICITARIAS

VALLAS QUITO

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

En cuanto a vallas publicitarias se ha mantenido el mismo formato de fondo y
forma durante varios afios consecutivos, por qué no cambiar en vez del logo de

Plusvalia.com como ingresar a nuestra plataforma; es decir www.plusvalia.com y

que se muestre la pantalla; esto particularmente en el caso de las personas que

estan en busca de propiedades y de plasme en la valla la siguiente imagen:
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http://www.plusvalia.com/

Figura N° 19 Presentacion Pagina Plusvalia. com
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Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Esto ayudaria a que los usuarios finales que buscan una propiedad se

familiaricen mas con plusvalia e ingresen hacer la busqueda mediante nuestra

plataforma.

Figura N° 18 Pantallas Digitales

PANTALLAS DIGITALES
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Las pantallas digitales al igual que el cine y tv ads tienen el fin de mostrar
los proyectos de las constructoras, muchos clientes compran en paquete es decir;
adquieren el plan de valla, cine, tv ads y pantalla para que su proyecto se visualice
en todas estas instalaciones posicionandose en la mente de los clientes. Esto

sucede exclusivamente con Constructoras.
REDES SOCIALES:

Figura N° 20 Redes Sociales

CONTAMOS CON IMPORTANTE PRESENCIA EN REDES SOCIALES

facebook com/plusvaliaEcuador

Iﬂ"’

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Las redes sociales al ser una herramienta tan importante en la era
tecnoldgica en la que nos encontramos, no se realiza el suficiente seguimiento; las
redes sociales como: Facebook e instagram son manejadas desde Argentina, los
seguidores no solo se conforma por los usuarios finales sino también por los

clientes que conforman la plataforma de Plusvalia.com.

Al ser asi, las redes sociales también deberian ser enfocadas para nuestros

clientes; porque no utilizarlas para anunciar nuevos productos, dar a conocer los
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eventos proximos a realizarse, utilizar esta herramienta para fidelizar més al

cliente con fotografias, hacerles conocer frente a los usuarios finales.

Pregunta 7: Considera que el personal cuenta con la capacitacion adecuada para

resolver los requerimientos e inquietudes de manera oportuna?

En afos pasados Plusvalia.com se ha caracterizado por el servicio que brinda a las
personas, siempre al pendiente de sus requerimientos, en la actualidad las personas que
se encuentran al frente del departamento de servicio al cliente presentan ciertas falencias
que repercuten en la atencidn que se les brinda a los clientes, el nivel de carga operativa
indican que es muy excesivo y por ello la falta de tiempo para hacer el seguimiento de

efectividad a todos los usuarios de la plataforma.
Pregunta 8: La informacion suministrada en la Pagina Web es suficiente

Para usuarios finales siempre se encuentra en constante actualizacion en donde nos
preocupamos por hacer mas fécil la basqueda de propiedades de las personas que acuden
a la pagina de Plusvalia.com brindando siempre gran cantidad de opciones asi como
también la credibilidad de que las propiedades que encuentran en la plataforma son

seguras para invertir.

En la pagina de Plusvalia.com el usuario tiene la opcion de denunciar la propiedad en
caso de que esta sea fraudulenta, automaticamente salta una alerta al departamento de

atencion al cliente para indagar que es lo que esta sucediendo.

Es importante tomar en cuenta que Plusvalia.com como tal no tiene Pagina Web, no existe
una pagina en donde se encuentre una constante actualizacion de la informacion para que

los clientes se encuentren al tanto de todo lo que pasa con Plusvalia

Pregunta 9: ¢ Contrataria de nuevo el servicio? Si la respuesta es no, explique el por

qué?

Se tiene la fiabilidad que el 83% de las personas renovaran el contrato en proximos afios,
lo cual asegura el futuro de la empresa, sin embargo el 17% faltante no se encuentra
satisfecho con el servicio que se le brinda, ya sea por precios, efectividad, competencia,
atencion al cliente, etc. Este grupo corresponde aquellos proximos a desistir de la
contratacion del servicio y por ende una pérdida a la empresa. Es mucho mas sencillo

mantener a los clientes actuales con un buen servicio que recolectar nuevos clientes.
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Dentro de las opciones del por qué no contratarian se encuentran las siguientes opciones:

e No ha visto efectividad en la pagina

e Precio Elevado

e Mejor efectividad tienen los anuncios en redes sociales

e Prefieren la competencia

e Los usuarios que se registran no indican contactos para comunicarse, es un cliente
perdido

o Falta de asesoramiento

e No se toma en cuenta a los clientes para charlas

Pregunta 10: ¢Cuéles son los factores que a su criterio diferencian el servicio que

ofrece Plusvalia.com vs la competencia?

El posicionamiento que se tiene en el mercado ha sido sin duda uno de los factores
mas importantes para mantener activa y satisfecha a nuestra cartera de clientes, se cuenta
con un departamento de Marketing que tiene como objetivo innovar cada dia y de esa
manera posicionarse en la mente de las personas para que nuestros clientes como tal

tengan acogida y generen excelentes resultados.

Como se puede observar el servicio al cliente no es un campo que caracterice a
Plusvalia.com como ser la mejor frente a otras empresas, es muy importante seguir
trabajando en esta area para que no solo reconozcan a Plusvalia por la posicion que tiene

en el mercado sino también el servicio tan efectivo y eficiente que brinda.

Plusvalia.com es el portal #1 a nivel Nacional se lo caracteriza de los demas portales
por su enfoque a la publicidad 100% de bienes inmuebles, hace 4 meses aproximadamente
competia con 2 empresas: Vive 1y OlIx. Hoy por hoy Vive 1 forma para de Plusvalia.com
que tiene como objetivo en ser el portal inmobiliario #2 a nivel nacional. Cada empresa
opera por separado, comparten el mismo lugar fisico el mismo director comercial pero no
los mismos precios y gama de productos. Al ser un portal aleado Plusvalia.com tiene un

solo competidor que es OLX.

Es importante reconocer que OLX se ha ido posicionando en el mercado por la
publicidad que tienen, por los precios que se manejan y las politicas internas que tienen

para con los empleados, sin embargo el hecho de que su plataforma no solo tenga bienes
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inmuebles hace que la gente se decida en seguir manteniendo el contrato con Plusvalia.
En cuanto a tema de precios, publicidad, leds registrados olx acapar6 gran parte del
mercado de Guayaquil, por ello Plusvalia toma la iniciativa de hacer mayor inversion en

Publicidad para este nuevo afio.

Pregunta 11: Considero que el medio méas adecuado para hacer conocer mis
comentarios y opiniones sobre el servicio que ofrece Plusvalia.com es: (Califique del

1 al 5, siendo 1 muy inadecuado, 5 muy adecuado)

Plusvalia.com trata de siempre mantenerse en contacto con los clientes para estar al tanto
de sus requerimientos, necesidades e inquietudes. Mediante la encuesta se puede observar
que los clientes se sienten respaldados si se realiza un envio constante de correos con
informacion de actualizaciones y nuevos productos y también profundizar las llamadas

telefénicas.

Pregunta 12: Yo recomendaria el servicio de Plusvalia. com (califique en un rango

de 1 a5, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo)

Es importante dar la mejor imagen a todos los clientes de Plusvalia.com principalmente
aquellos clientes que son antiguos ya que han sido fieles a la contratacion del servicio, no
se puede perder este mercado, se puede trabajar y crear en la mente del cliente que se
encuentran en el rango de (ni de acuerdo ni en desacuerdo) brindando un mejor servicio
para que en un futuro se encuentren completamente de acuerdo con los resultados que se

genera.
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4. DESARROLLO DE ESTRATEGIAS

4.1 Determinar el sistema de Fidelizacién a clientes

La fidelizacion a realizarse en la empresa Plusvalia.com se basa en un trato mas
personalizado con el cliente, brindando un mejor servicio y efectividad en los productos
contratados para que de esa manera satisfaga a los clientes. EI Objetivo de esta
investigacion se basa en retener a los clientes, manteniéndolos contentos, ingresar a
nuevos clientes ofreciéndoles servicio de calidad y finalmente recuperar aquellos clientes
que por ciertas circunstancias han decidido dejar de publicar en la pagina de Plusvalia o
han decidido alearse a otros portales.

En base a los resultados de las encuestas se propone ciertas sugerencias que permitiran
realizar acciones frente a clientes insatisfechos con el servicio que se les brinda en la

empresa Plusvalia.com

e Enviar via correo electronico la presentacion del Ejecutivo de cuenta y ejecutivo
de atencidn al cliente con una fotografia e informacion relevante de la persona
para que sepan a quien recurrir en caso de tener algun inconveniente. Se han dado
casos que el cliente no tiene la mas minima idea con quien debe hablar para que

pueda presentar alguna inquietud, queja o satisfaccion del servicio.
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Figura N° 21 Arte de Presentacion de Ejecutivos
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Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Carolina Paredes

Conforme se iba desarrollando la tesis, se implemento esta idea enviando
el arte a los clientes que renovaron la membresia en el mes de diciembre, los
medios utilizados fueron; correo electronico y whatsapp lo cual tuvo excelentes
resultados ya que los clientes respondian con mensajes agradeciendo la
presentacion de ejecutivos y sintiéndose respaldados que cuenta con un

asesoramiento durante todo el afio de contratacion.

El Envio se lo realizara a todo el ciclo de vida sin excepcion, en donde
cada ejecutivo tendréa que realizar este arte con su respectivo equipo y los datos
para que cada cliente se pueda contactar. El arte fue realizado por el departamento

de disefio por lo cual no se tuvo ningun costo adicional.

o Comunicarse con el cliente de una forma consecutiva, asi no se los visite
a un cliente le puede satisfacer mucho que se le llame, estar al pendiente
de lo que necesiten, incluso hasta para mostrar su contento con los
resultados es crucial mantener el contacto. En caso de que el cliente no
conteste via telefonica enviar un mensaje por whatsapp como medio mas
utilizado actualmente e independientemente si lo lee 0 no que sienta ese

respaldo que estamos al pendiente de sus necesidades.
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o Realizar una Pagina Web exclusivamente para los clientes, actualmente
Plusvalia.com se maneja con una pégina para el usuario final, es decir para
aquellas personas que ingresan a la pagina a buscar propiedades, pero una
web para los clientes no existe en donde consten: mision, vision de la
empresa, publicidad, promociones, actualizaciones de la herramienta en

fin todas las bondades que Plusvalia.com les puede brindar.

o Realizar tarjetas de presentacion para cada uno de los clientes, colocando
la marca de Plusvalia y los datos mas relevantes como el nombre de la
empresa a la cual pertenece, o simplemente el nombre del cliente. Estas
tarjetas de presentacion como estrategia de venta, se otorgard
exclusivamente a corredores e inmobiliarias que en la renovacion se suban
a un plan superior. Las tarjetas de presentacion no aplica para
constructoras puesto que tienen su propio departamento de disefio que les

ayuda con la elaboracion de las mismas.

o Envio semanal de tips de mejorar las publicaciones para obtener mejores
resultados. Los tips que constantemente se envia a los clientes no sirve
para persuadirlos es posible que tenga que ver: formato, explicacion, etc.
A continuacion se muestra como son los tips que comunmente se envia

pero al parecer los clientes no lo toman en cuenta:
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Opcidn 1:
Figura N° 22 Arte Tips para Publicacion Efectiva
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Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Carolina Paredes

Se realizO este arte para que el texto no se vea aglomerado y canse al
cliente, con este arte Plusvalia se mantuvo alrededor de 1 afio, al principio dio
resultado y después los clientes hacian caso omiso a las indicaciones de cémo
mejorar la publicacion por la falta de actualizacion del mismo. La plataforma de
Plusvalia se actualiza como minimo cada mes, este arte no se actualizé en un afio
asi que era envano hacer el envio del mismo.

Se realiza el envio de un correo masivo a los clientes de como realizar el
seguimiento a los anuncios, la cantidad de texto no permite que los clientes tengan
una plécida retroalimentacion de mejorar la efectividad de los anuncios.

Ante ello la estrategia que se implementara mediante la herramienta de la
pagina web sera colocar un espacio informativo de como obtener mejores
resultados mediante las publicaciones que se encuentren correctas, de esa manera
seria mucho maés facil tener un link que se vincule a como publicar de manera

correcta cada uno de los anuncios. (Anexo 3)
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4.2

Si el posicionamiento en la empresa es palpable es muy importante seguir
trabajando en ello, sacar mayor publicidad en vallas, television, pantallas digitales
en donde ese posicionamiento siga siendo parte del Plus que brinda el servicio.
Enviar mediante un mailling como se siente el cliente y que mediante comentarios
y opiniones podamos contactarnos directamente y resolver cualquier inquietud
que tenga.

Dar charlas consecutivas acerca de temas inmobiliarios, el cliente necesita estar
al dia con esta clase de temas ya que a todo momento se estan relacionando con
el usuario final para lo cual deben estar preparados por cualquier novedad que se
presente. Se entiende que el cliente no se instruye por su lado por el hecho de ser
caro, como empresa se debe respaldar la preparacién del cliente como minimo 2
veces al afio.

Realizar mas promociones de los productos.

Manejo de Talleres sobre el Marketing Digital

No dejar pasar una fecha tan importante como el cumpleafios del cliente,
obsequiarles algin detalle, en caso de no ser fisico se podria obsequiar un
producto que se posicione de mejor manera dentro de la plataforma.

Obsequiar entradas a eventos importantes que involucre todo lo que sea bienes

raices, marketing, publicidad y ventas.

Efectuar un control hasta donde brindar el Servicio

Actuar con Prontitud cuando un cliente necesita de nuestros servicios es muy
importante que demos una respuesta rapida, no es necesario darse vueltas en el
tema, el cliente lo que desea es una solucion efectiva. Darle la solucion y
restablecer el servicio.

Compensar al cliente es importante, brindarle algo de valor para hacerlo sentir
necesario en la empresa, es un plus a la compafia en caso que el cliente haya
tenido un momento desagradable ya sea con un trabajador de la misma o quizas
un punto en especifico con el servicio.

Asumir la responsabilidad, el primer paso es no buscar culpables si me equivoqué
pedir disculpas y si el cliente fue quien obré mal afrontar la situacion con la mayor

paciencia posible “ el cliente siempre tiene la razon”
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4.2.1 Un Servicio Reestablecido es 10 veces mas poderoso que la mejor
publicidad, y 20 veces méas barato El propoésito de reestablecer un servicio es
prevenir la desercion de los clientes y ganarse su lealtad incondicional. Si resuelve
usted los problemas y da atencién a las quejas, sus clientes lo seran por mucho
tiempo. Cuando un cliente se queja, de hecho estd dandole la oportunidad de
retenerlo. Mantener el negocio con su clientela actual resulta mas barato que tratar
de reponerla. (Tschohl, 2008)

El buen servicio lo tenemos que dar en ese momento, no esperar que un
cliente se vaya para recién ahi tomar las medidas necesarias para que regrese. En
la empresa Plusvalia.com este es uno de los mayores inconvenientes que genera
la caida de utilidades para la empresa, aquellos clientes que no renuevan se
convierten en una pérdida casi irreparable para la empresa. Dentro de los
principales motivos se encuentran:

1. Precios altos, la falta de presupuesto de los clientes hacen que desistan
renovar el servicio, en este rango se encuentran también aquello que
solicitan varias cuotas de crédito lo cual al momento ya no esta permitido
aprobar por tanto cliente moroso que ha existido a lo largo de la trayectoria

de Plusvalia.com

Tabla N° 13
Condiciones de Crédito 2018

PLUSVALIA

Dias de Crédito
Cuota 1 Cuota2 Cuota 3 Cuotad Cuota 5
30 dias 60 dias 90 dias 120 dias 150 dias

Pago con Tarjeta de Crédito

Cuota b
180 dias

Montos Contado

Corriente 3 meses 6 meses 9 meses 12 meses
$50 - $200
4500
$501- $700
5701 - 51100

$1101 - $3000
43001 - $5000
45001 - $10.000

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Grupo Navent Real State

En esta tabla se muestran los montos y lo dias de crédito que tienen cada uno

de los clientes para poder cancelar el valor de estos servicios, cabe recalcar que
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también se les brinda la posibilidad de realizar un pago con tarjeta de crédito hasta
12 meses sin intereses ya depende de cada uno de los clientes como va a ser su

forma de pago rigiéndose en la tabla presentada.

2. Sin propiedades: los clientes ya no dispone de un inventario de
propiedades ya sea porque no se dedican al negocio o porque se hizo una
mala gestion desde un principio puesto que el ejecutivo que le vende por
primera vez debe investigar a fondo si el cliente es corredor o esta
publicando de forma particular; en caso de no ser corredor al momento de
renovar el servicio desisten ya que no disponen de mas propiedades o
simplemente el negocio de bienes raices no es su fuerte y s6lo estaban
probando que tan efectiva es la plataforma para manejar el tema de
publicaciones.

3. Competencia: Los clientes prefieren probar la competencia basandose en
la mejor atencion, los mejores precios, las promociones gue se les brinda,
y mejores resultados. Uno de los portales que ha venido a ocupar territorio
es OLX, (otro lo tiene, otro lo quiere).

Hoy por hoy olx se ha convertido en una de las competencias mas fuertes
para plusvalia exclusivamente por los bajos precios que esta manejando,
como por ejemplo; Plusvalia maneja un paquete de productos de avisos
ilimitados en un valor de $1100+ iva, actualmente OLX maneja un paquete
similar por el precio de 600+iva; esto ha hecho que las personas se inclinen
por el portal mas barato dejando a una lado el posicionamiento y la calidad
de que Plusvalia le brinda.

Frente a ello lo que se ha implementado son campafias de mejora de
resultados en la plataforma, invierto en mayor cantidad de Leds y péginas
publicitarias. En el caso de las promociones se las envia en un arte
dependiendo de cada mes, el envio se lo realiza mediante correo o
whatsapp. En este caso la pagina web también podria ser un informativo
de cada una de las promocione y de esa manera tener muchas mas apertura

de los clientes.
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4.2.2 Determinar las causas del por qué un empleado del area de atencién al
cliente se encuentra desmotivado lo cual no le permite brindar un trabajo
eficiente El modelo de negocios de una empresa es la forma a través de la cual
se satisfacen los requerimientos de los clientes o grupos de interés, de modo que
agreguen valor al mercado. Este incluye desde el disefio y desarrollo del producto
0 servicio hasta las operaciones que hacen posible llevar el producto o servicio a
los clientes.

La capacidad de contencidn es un rasgo enormemente importante en la
conduccion de grupos de trabajo por parte de los lideres; en este caso, los lideres
empresariales. Se vincula a la capacidad de resolver los aspectos mas narcisistas
de su personalidad, aquellos que los llevan a estar centrados en si mismos, en sus

propias necesidades, en sus célculos y en la gratificacion de sus objetivos.

En la perspectiva de su capacidad de contencion, un lider debe poder
ponerse en la  mente de sus subalternos, de aquellos que forman parte de un
grupo de trabajo; debe poder desprenderse de sus propias proyecciones y
necesidades, de tal manera de percibir los sentimientos, las perspectivas y los
puntos de vista de los otros, e interesarse activamente en las preocupaciones
de ellos. Debe ayudar a que cada funcionario se despliegue en su trabajo a
partir de sus necesidades, de sus actitudes, de sus talentos, aunque a veces

ellos no resulten necesariamente de la simpatia del jefe.
Dentro de las causales se pueden determinar las siguientes:

1. Falta de conocimiento acerca de la herramienta que se esta utilizando lo
cual no le permite dar una clara explicacion a los clientes finales.

2. Falta de Recursos tecnolégico que no permite realizar un eficiente trabajo
en cuanto solucionar de una manera rapida los inconvenientes que tienen
los clientes.

3. Incentivos escasos para el area de atencion al cliente.

De acuerdo con algunas iniciativas las empresas socialmente
responsables deberian contribuir al desarrollo tecnoldgico e informacional

local, posibilitando la creacion de nucleos productivos alrededor de la
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compaiiia. Asi como los temas de derechos humanos y de medio ambiente, la
politica de ciencia y tecnologia de una empresa impacta sobre los grupos
involucrados. Tanto los colaboradores como los proveedores o las
comunidades locales pueden beneficiarse de una politica de difusion de

informacion y tecnologia.

Dentro de esto también se encuentra la idea de crear una empresa de
confianza. Confianza en el producto, pues siempre se dara lo que se esta
ofreciendo; confianza de los clientes y de los proveedores, pues siempre
cumpliremos con los compromisos; confianza de los bancos en que vamos a
pagar puntualmente nuestros adeudos; pero vamos mas alla: formar alianzas
con los proveedores y participar en su desarrollo, esto es, aportar en la técnica
y el conocimiento para que sean proveedores confiables que ofrezcan su

producto a nuestra empresa con la mayor calidad y a precios competitivos.

4.3  Metodologias para Mejora de Procesos

Se necesita dar una continuidad al proceso que se realiza en la empresa para mejorar
el servicio que se brinda a los clientes; Ilamado el ciclo de mejora continua para ello es
importante enfocarse en el ciclo de realimentacion de los propietarios, clientes y

empleados en donde se utiliza iniciativas como: planificar, hacer, evaluar y actuar.

La etapa de planificacion comprende las siguientes actividades:
Definicion de los objetivos que se quiere llegar

Definicion de indicadores que midan el cumplimiento de los objetivos
Definicion del equipo responsable para la mejora del servicio

Elaborar un presupuesto para el alcance de los objetivos

v & w0 N P Y

La etapa de la ejecucién comprende:

Establecer las tareas necesarias para implementar las mejoras necesarias y brindar

un mejor servicio.

» Laetapa de evaluacion:
Verificar los resultados de la implementacion con los servicios de los clientes.

» Laetapa de la actuacion:
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1)

2)

Actuar sobre el proceso y corregir en caso de ser necesario los aspectos negativos

que se presenten.

Nivel de Satisfaccion que le brinda cada producto como Estrategia

Los Nuevos productos para Corredores e Inmobiliarias: como se pudo
palpar en base a la investigacion realizada, los corredores son quienes mas
inquietos se sientes con el tema de variedad de productos que tienen al momento.
Es por ello la importancia de maximizar la variedad y exposicion de sus anuncios
al igual que una constructora, tomando en cuenta que el costo se incrementara
pero los resultados serdn méas beneficios.

Como se indicaba anteriormente se puede adecuar los productos que tiene
actualmente una constructora al uso de clientes corredores e inmobiliarios para
generar mas impacto en los usuarios finales.

La presentacion seria una especie de propiedades destacadas de la semana en
donde conste propiedades de los corredores e inmobiliarias, se podria compartir 5
espacios en caso de que el cliente desee puede comprar los 5 espacios o de lo
contrario puede compartir con otros 4 clientes de tal manera que el costo no sea

tan excesivo.

Apoyo Tecnoldgico para la Estrategia de Servicios

Una de las estrategias de servicio mediante la herramienta tecnoldgica sera
la implementacion de una pagina web; en donde los clientes podran disponer de
toda la informacién relevante que tiene Plusvalia y de esa manera familiarizarse
mas con el producto que actualmente contrataron y todas las retribuciones que
este tiene.

El Objetivo es crear una web informativa; pueden desarrollarse hasta 6
paginas dependiendo de la cantidad de informacion que se tenga para la
realizacion de la web. Actualmente Plusvalia.com maneja una plataforma
exclusivamente para usuarios que ingresan a la pagina en busca de propiedades,
en donde tienen a su disposicion los filtros que le permite encontrar de manera
oportuna el inmueble en el cual estan interesados.

Plusvalia.com como tal no dispone de una pagina web, lo cual daria un

impacto importante a nuestros clientes ya que estaran al tanto de nuevos
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productos, promociones, noticias de fines inmobiliarios, todo lo que compete a la

actualidad que un Constructor, inmobiliaria y corredor se encuentran actualmente.

El contenido que tendria la pagina estaria ligado a:

Home Page (Pagina Principal de Plusvalia.com en donde se muestre todo
lo que contendré la pagina.)
Informacion relevante de la empresa: quienes somos, misién, vision,
objetivos, metas.
Productos y Servicios: Se podria indicar los nuevos productos que han
salido en la plataforma; si es necesario vincular cada uno de estos
productos a una explicacion muchas mas amplia y que mejor con ejemplos
Las novedades que tenga Plusvalia no solo se visualizara en la web sino
también le llegard como notificacion al correo de cada uno de los clientes.
Los servicios enfocados a las capacitaciones y refuerzos que se realizan de
la herramienta, podria estar especificado los horarios de atencion y
vinculado a que seleccionen una hora y fecha para que el departamento de
atencion al cliente que son los encargados de brindar este soporte estén
mejor organizados y puedan abastecer a los clientes. Es importante hacer
hincapié que una de las falencias que mantiene actualmente Plusvalia es
la desorganizacion en cuanto al seguimiento constante que se debe realizar
a los clientes.
Blog de Notas: En este blog en particular se daria a conocer las noticias
mas relevantes de lo que esta pasando en el mundo inmobiliario, en donde
se podria afadir también alguna experiencia con respecto al tema que ha
tenido alguno de nuestros clientes, esta seria una forma de premiar la
fidelizacion del cliente actual. Se lo podria utilizar también como foro
informativo acerca de los eventos que estan préximos a realizarse en
Plusvalia, las personas que intervienen y los temas a tratar.
Chat Abierto: En esta parte en particular se podra tener una interaccién
mucho mas rapida con el cliente, en caso de tener sugerencias, novedades
con respecto a la plataforma pueden escribir a este medio y enseguida
Plusvalia haria el seguimiento para estar en contacto con el cliente y
solventar las dudas que tenga. Uno de los principales motivos por el cual
los clientes desisten del servicio se basa en la falta de seguimiento, pésimo
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servicio que se les brinda, el cliente indica que Unicamente se lo llama a
renovar y cobrar por el servicio mas no un seguimiento minucioso de como

le va con nuestra plataforma.

En el caso de crear un dominio desde cero una de las alternativas podria ser;

infoplusvalia.com puesto que actualmente el dominio de www.plusvalia.com se lo

utiliza para la pagina enfocada a usuarios finales se puede dar el caso también de
realizar un subdominio pero siempre y cuando no interfiera en la funcionalidad de
ambas péginas. Una vez creada la pagina web, se realiza un solo pago por la creacién
mismo que vendra sujeto a un certificado de seguridad, disefio, creacion y desarrollo.

Cada mes Plusvalia.com tiene actualizaciones en cuanto a productos y servicios
por lo cual es importante que esta pagina web se le dé el seguimiento respectivo, para
ello esta web tendrd la opcion de hacer hasta 25 actualizaciones por afio y subir
fotografias de forma ilimitada, todos estos cambios estan dentro del valor que se cobra

en un inicio.

3) Modelo de Desarrollo de Charlas para Clientes y Empleados
Actualmente en Plusvalia se realizan eventos como: desayunos, workshop y
congresos en donde asisten la mayoria de clientes, dependiendo de la convocatoria
que se realice para darles a conocer;

e En el caso de Desayunos: Capacitaciones de la plataforma, actualizacion
de productos y servicios, tips para mejorar las publicaciones, acompariado
de un pequefio break. Asisten alrededor de 15 a 20 personas dependiendo
de la efectividad de la convocatoria.

e En el caso de Workshop: Se invita a un niUmero mas grande de clientes
alrededor de 70, en donde se invita a uno o dos expositores para tratar
temas de interés inmobiliario mediante dispositivas, dura toda una mafiana
y al finaliza se les brinda una comida por parte de Plusvalia.

e Congresos Inmobiliarios: Se invita a mas del 50% de clientes, se realiza
en un lugar mucho méas amplio, se invita alrededor de 4 a 5 expositores en
donde se tratan temas de interés de los clientes.

e Aparte de los clientes, las charlas también pueden ser destinadas a los
empleados de la empresa, se ha presenciado una desmotivacion por parte

de los empleados, es importante invertir también en ellos para analizar
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ciertas inconformidades que presentan en el trabajo de esa manera pueden

reflejar en sus clientes una excelente atencion.

Ninguno de estos eventos ha causado un impacto 100% positivo a los clientes, ya
que el objetivo de estos clientes es fidelizarlos y acaparar mayor cantidad de mercado. En
este caso, para los clientes se realizaria un evento que marque la diferencia, que haga
concientizar a los clientes acerca de lo afortunados que son en tener nuestra marca y

hacerles sentir que cuentan con la publicidad del portal # 1 en Ecuador.

El modelo de desarrollo de charlas para clientes se va a basar en la realizacion de
un Workshop, en donde mediante charlas motivacionales, capacitaciones el cliente se
sienta satisfecho con el dinero invertido en su publicidad con temas de interés. Se

ejecutara un mix de capacitacion de 1 dia.

La convocatoria se realizara a todos la base de clientes separados por ciudades; se lo
puede realizar 3 veces al afio tomando en cuenta a los clientes que no han podido asistir
a ninguna de estas charlas, el evento se dividira de la siguiente manera; en la mafiana se
Ilevara a cabo una capacitacion técnicas que se relacione a temas como: ventas, mercado

digital, redes sociales, etc.

Un punto importante es el espacio fisico se lo realizara en un lugar abierto, para que
todos los clientes se puedan sentar en forma de circulo y el expositor en el medio
haciéndolos participar. En el transcurso de la tarde se puede realizar una motivacion de
trabajo en equipo y finalmente podemos fidelizar a un cliente con la comida dependiendo
del segmento de mercado que asista.

PROPUESTA DE SERVICIO PARA REALIZACION DE LAS
ACTIVIDADES EN QUITO- GUAYAQUIL Y CUENCA:

Convocatoria: El equipo Plusvalia.com serd el responsable de realizar la

convocatoria, apoyados en un plan de comunicacidn a través de los siguientes medios:

Tele mercadeo
Gremios de Corredores de Bienes Raices
Constructores

Inmobiliarios

o b~ w0 D

Redes Sociales

64



Detalle del Trabajo:

FASE |

Primera parte

TEMATICA: Registro

RESPONSABLE: Plusvalia (Colores daré soporte de ser necesario)
FECHA DE ACTIVACION: Por definir

TIEMPO DE EJECUCION: 20 minutos

DESCRIPCION: Durante el registro de participantes, se levantara una base de
datos que se entregaré al finalizar la jornada al responsable comercial de Plusvalia.
Se entregard una pulsera identificativa a cada participante que nos permita

controlar de una mejor manera el area de movilizacion y servicio.
FASE I

Primera parte

TEMATICA: Ambientacion y decoracion de salon
RESPONSABLE: COLORES

TIEMPO DE EJECUCION: Montaje listo antes de iniciar la capacitacion

DESCRIPCION: Colores by Codip, se encargard de entregar el material
publicitario, la ambientacion y amplificacion del salon donde se dictaran las
conferencias de capacitacion por parte de PLUSVALIA vy, el material de apoyo

para cada actividad, incluyendo el siguiente equipo:

e Pulseras identificativas por participante

o Amplificacion (3 cajas amplificadas / 2 micro6fonos inalambricos / DJ
profesional)

e Backing con Marca PLUSVALIA (2,40 x 2,10)

e Letreros tipo sefialética para aulas de capacitacion

e Banners colgantes con marca Plusvalia y productos para interior de
salones

e Inflable PLUSVALIA
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Camiseta personalizada PLUSVALIA por participante

o Pafioleta identificativa de equipo por participante

e Materiales para las actividades ludicas de la propuestas por Colores
e Tarimade 3,40 x 2,10

e Libretas sencillas con marca PLUSVALIA por participante

e Esferografico sencillo por participante
Segunda parte:

TEMATICA: Conferencia de Integracion y Motivacion
RESPONSABLE: Colores by Codip
TIEMPO DE EJECUCION: 30 MINUTOS

DESCRIPCION: Colores by Codip, compartira su potente conferencia de
integracion y motivacién “UN DIA A LA VEZ”, en la que los participantes
recibirdn una alta dosis de compromiso e identificacion con la marca
PLUSVALIA.

Tercera parte:

TEMATICA: Capacitacion
RESPONSABLE: PLUSVALIA

TIEMPO DE EJECUCION: 120 MINUTOS

DESCRIPCION: PLUSVALLIA impartira una capacitacion técnica con una

duracion aproximada de 120 minutos.

FASE IV

Primera parte

TEMATICA: Actividades Iidicas con actividades de PNL + Coaching

RESPONSABLE: Colores

DESCRIPCION: Se plantea realizar diferentes actividades que van
direccionadas con PNL y Coaching, enfocando estas tareas en una secuencia
de retos por equipos, que al final tendra un ganador y distintos premios, el
objetivo de esta tarea permitira fidelizar a la marca con cada participante
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Pasos para interaccionar con el cliente:

-Reforzar la marca; Abastecer a cada uno de los clientes de una camiseta que tenga
el logo de Plusvalia. El objetivo principal es que el cliente se ponga la camiseta e
identifique que cuenta con el portal #1.

-Dar un kit de esferos, libreta y pulsera. El objetivo es que siempre lleven consigo
la marca como identificador.

-La participacion de los clientes con temas de interés es crucial

-Al finalizar el evento se entregara un premio, que puede ser fisico en el caso de
tener un segmento de corredores e inmobiliarias y en el caso de ser constructoras
un producto bonificado.

- El impacto hara que el retorno sea positivo.
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5. PRESUPUESTO
5.1 Presupuesto de Implementacion de las Acciones

Web Site

El pago se lo realiza una sola vez

Actualizaciones Web Site S 200 5200 |El costo es anual en caso de actualizacion
o Las capacitaciones se |levan a cabo en el mismo lugar de
5ala para Capacitacion 50 50 )
trahajo
Expositor S 200 $200 |El pago se lorealiza por Dia
Break 55 5200 |5 Dalares por 40 Empleados
o Las capacitaciones se llevan a cabo en el mismo lugar de
Sala para Capacitacion 50 50 ]
trabajo
Break 55 5200 |5 Dalares por cada Cliente
Ernosit 0 0 Los desayunas los dirige el Ejecutivo de Cuenta y Ejecutiva
postior ; ; de Atencion al cliente
Al adquirir al por mayor el precio de cada tarjeta es de
Elabaracion - Disefio- Contenido 50,80 5800 150 | P v P ! ;
Lz cantidad de clientes se divide para 3 y corresponde a lo
Termas 52,00 5774 )
que se chsequia a cada uno
La cantidad de clientes se divide para 3 y corresponde a lo
51,25 § 484

Paraguas

que se chsequia a cada uno

Agendas

La cantidad de clientes se divide para 3 y corresponde a lo
que se ohsequia a cada uno

El presupuesto que se invertira en estas acciones son necesarios para la mejora de servicio

para que de esa manera se pueda tener mas cerca a los clientes, y poder fidelizarlo. La

inversion para herramientas tecnolégicas, capacitacion a empleados, desayunos a clientes,

tarjetas de presentacién para los clientes y obsequios por cumpleafios aborda los $4400

aproximadamente lo cual se puede tomar del presupuesto de marketing, y la retribucion

consiste en la satisfaccion que van a tener los clientes porque ahora se lo va a tomar mucho

mas en cuenta. La finalidad de esta inversion es tener mas contacto, estar presentes con

detalles que posicionan mas la marca.
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5.2 Presupuesto de Charlas Motivacionales

Camparia PLUSVALIA en la ciudad de Quito, dirigida a grupo objetivo analizado

por cada actividad, incluye cada una de las fases de produccion con el mejor

equipo de trabajo.

Tabla N° 15 Informe Econémico

CANTIDAD
I

CANTIDAD

1
1
1
3
4

COSTO POR ACTIVIDAD

DETALLE
CREA BIEMES RAICES

MATERIAL PUBLICITARIO

DETALLE

Tarima 3.40 x 210 [Alguiler)

Backing con marca 2,5 * 2,5 [Venta)
Inflable 3* 2.5 ([Venta)

Publicidad aulas [Venta)

Publicidad exterior (Venta)

PUMITARIO
2.500,00

SUBTOTAL
IVA 12%
TOTAL

PUNITARIO
200.00
540.00
510.00
240.00
300.00

SUBTOTAL
IVA 12%
TOTAL

P.TOTAL
2.500.00

2.500,00
300.00
2.800,00

P.TOTAL
200.00
540.00
510.00
260.00
300.00

1.810.00
217.20
2.027.20

Fuente: Colores- Marketing & Eventos con Disefio

Investigado por: Carolina Paredes

La inversion que implica anual para el evento que implica; una convocatoria mas

grande con mayor cantidad de personas, comida para las personas invitadas, la publicidad

que implica el promocionar el evento, obsequios que se entrega a los clientes

participantes, todo eso se consolida en el valor de $ 2027.20 valor que se invertird de

forma trimestral por la cantidad de clientes que se tiene al momento.
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6. CAPITULO: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Plusvalia.com al momento no cuenta con un modelo de fidelizacion, por
esta razon no se tiene un seguimiento minucioso de cada uno de los
clientes que permita conocer que tan satisfechos se encuentran con el
producto y servicio que se le brinda por parte de la empresa. EI modelo de
fidelizacion expuesto va a enfocarse en evaluar la percepcion del cliente
de esa manera se podra efectuar una retroalimentacion entre el asesor y el
cliente mediante: encuestas, llamadas y visitas seguidas para mejora del
servicio.

A pesar de que se trata de dar un trato personalizado a los clientes, se pudo
palpar que muchos clientes se encuentran desatendidos, el porcentaje de
clientes desatendidos se lo pudo evidenciar en la investigacion realizada,
el porcentaje de clientes que no renovarian el servicio equivale al 9% es
minimo pero sin embargo esa cantidad no renovara el servicio y se ira con
la competencia en caso de no tener un control permanente para conocer el
grado de satisfaccion. Considero que es mucho mas complicado captar un
nuevo cliente que retenerlo, es por ello la importancia de utilizar
mecanismos para tener siempre el contacto y que tengan la confianza de

que se encuentran con la mejor marca del Ecuador.

El &rea comercial no efectia un seguimiento adecuado de los clientes,
tanto el area de atencion al cliente como el area comercial deben trabajar
en equipo, y hacer el seguimiento a cada una de las cuentas asignadas,
mediante este procedimiento se podra llegar al cliente y al momento de la

renovacion, no desistan de contratar nuevamente el servicio.

La lealtad de los clientes no se encuentra atada a la empresa, la falta de

atencion, en cuanto a comunicacion y visitas y eso en complemento con la

baja efectividad que reciben a través de la plataforma inclina al cliente a

buscar nuevas alternativas, y como en este caso la competencia esta
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encima de la empresa es muy probable que convenzan a nuestros clientes
a decidirse a publicar alli. En la presente investigacion se han encontrado
los puntos débiles en donde se identifica que no se cuenta con todos los
elementos debido a la falta de comunicacion que en la actualidad presenta
la empresa dentro de los cuales se destaca el bajo contacto que se mantiene
con los mismos, desde este punto parte la falta de conocimiento
proveniente del equipo de Plusvalia al no estar al tanto de las necesidades

que actualmente viven los clientes.

Al momento de la investigacion se pudo detectar que los clientes son mas
reacios al tomar la decision de invertir en un negocio, implica varios
factores entre ellos se podria decir que es el crucial el factor econémico
que tiene alta incidencia mucha gente busca servicios a bajo costo incluso
se podria decir que muchas veces no ven la calidad del servicio con tal de
que este a un bajo costo. Estos clientes en particular se inclinan por la
competencia y es ahi cuando nosotros empezamos a perder mercado. Sin
embargo para Plusvalia no es una opcion el bajarse de precio ya que seria
igualarse al mercado, se opta por dar un valor agregado al producto; toda
la inversién que el cliente realiza se trata de retribuir en primer lugar
brindando un buen servicio y segundo afrontando los pagos de

capacitacion y material que se les brinda a los mismaos.

Un particular que tiene la competencia es el obsequiar detalles a los
clientes de manera consecutiva por cualquier razon, han entrado al
mercado con bastante impulso, sin duda su estrategia es agresiva. Por
Ejemplo clientes de Plusvalia que su contrato vence en enero, la
competencia lo llama desde el mes de diciembre para otorgarles un plan

gratuito y de esa manera ya no renuevan con nosotros.
Es importante que los actores y responsables de los programas de
fidelizacion a implementarse en la empresa tendran un alto grado de

participacion previa en donde participan los ejecutivos de cada cuenta en

71



acuerdo con el departamento de atencidn al cliente y el &rea de marketing
y de esa manera saber las necesidades y deseos que tiene el cliente.

La lealtad no solo lo genera la marca, va acompariado de todas las personas
que lo conforman, quienes hacen que la empresa funcione y brinde todos
los productos y servicios que el cliente requiere, cada uno es responsable
de manejar las relaciones con cada uno de los clientes no solo basta con
esto, también necesitan que la calidad del producto y servicio ofertado
deben ser un aspecto que marque la diferencia en relacion a la

competencia.
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6.2 RECOMENDACIONES

Capacitar a todo el personal de ventas y atencidon al cliente en cémo dar
un servicio efectivo, implementar mecanismos para brindar una atencién
personalizada y oportuna a los usuarios de la plataforma. Realizar una
encuesta cada mes, que se realice un envio masivo para estar al tanto de
las necesidades y sugerencias de los clientes, ademas que en la pagina web
se va a implementar un chat para estar en frecuente contacto con el cliente,
por cualquier lado se bombardearia al cliente para que siempre nos tenga
presentes. Mejorar la comunicacién con el cliente, en caso de que no se
pueda realizar una visita comercial por temas de tiempo y la cartera
extensa de clientes, es necesario hacer como minimo una llamada, la
mayoria de clientes tienen la concepcion de que Unicamente se les llama
para vender y cobrar. Hacer un envio de correos masivos, con informacion
relevante acerca de como mejorar el servicio, y estar al tanto de cémo se

siente con la atencion brindada.

Se sugiere utilizar las estrategias planteadas como son principalmente; la
implementacién de una pagina web informativa para uso de nuestros
clientes y la realizacion de charlas que fidelicen al cliente y lo hagan sentir
parte del equipo Plusvalia.com, estas 2 opciones no solo va fidelizar la
marca sino también los clientes van a sentir que al fin se esta haciendo

algo por las peticiones que han hecho.

Involucrar més al area de atencion al cliente y equipo comercial, mantener
al equipo actualizado en temas de atencién al cliente, fidelizacion y ventas

siempre contando con el apoyo de la tecnologia para poder hacerlos.

Aprovechar al maximo que se cuenta con la ayuda del CRM en donde se
puede realizar todo tipo de seguimiento a cada uno de los clientes, tener
una estructura ordenada de cada; venta, visita, llamada que se realice para
que asi quede constancia de la cantidad de clientes que al momento no

estan siendo atendidos.
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Capacitar al personal, tanto el area de ventas como atencion al cliente
deben recibir una previa capacitacion de la forma efectiva de como cubrir
los requerimientos del cliente, en todo ambito, de tal manera que los
clientes se sientan seguros que cuentan con un personal idéneo para

seguimiento de su cuenta.

En base a la investigacion realizada enfocarse en las necesidades que el
cliente presenta, enfatizando el descontento que tienen por los resultados

generados Yy la atencion que reciben de Plusvalia.

Es necesario invertir mas en publicidad, medios digitales agresivos
mediante esta comunicacion dindmica los clientes palparan un cambio en
los resultados al generar leds en sus avisos, su decision de seguir
invirtiendo en la plataforma va a disminuir y esto hara que muchos de ellos

se inclinen por la competencia al generarle mejores resultados.

Es necesario agilitar el procedimiento que el area de atencidn al cliente se
encuentra realizando, puesto que se demoran demasiado en un cliente y
por ende esa retraso no les permite brindarles mayor atencion a los demas,
por ello la importancia de eliminar tareas repetitivas poco productivas. El

objetivo se basa en la personalizacion y mejoramiento del servicio.

Se recomienda al departamento de Marketing realizar una planificacion de
todo el programa que se va a realizar en el afio, especificar en qué es lo
que se va a invertir, el gasto que genera de tal manera que no se tenga que

estar con presiones cada mes por lo que se va hacer.

Es importante no dejar a un lado a los empleados, estar pendiente si se
siente bien con el trabajo que realiza, el ambiente de trabajo es el mas
adecuado, que tenga la confianza de contar con el respaldo de todo el

equipo.
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Las charlas que se realicen para los clientes que tengan temas de interés,
elogiar a cada uno de ellos por su participacion, hacerles sentir parte

crucial de Plusvalia.com

En cuanto a la implementacion de la Pagina Web darle el mejor uso
posible, dar a conocer a los clientes que ahora también existe una pagina
para ellos en donde se dara lugar a opiniones, noticias, actualizaciones de
la plataforma, nuevas productos. En donde puedan plasmar sus quejas las

mismas que seran atendidas de manera prioritaria.
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ANEXOS



ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES
ENCUENTA DE SATISFACCION DE CLIENTE
Estimado Cliente:

Solicitamos su colaboracion llenando el siguiente cuestionario, cuyos resultados
pretenden conocer el nivel de satisfaccion que ofrece la empresa Plusvzalia.com en cuanto

a productos y servicios prestados.

Segmentacion de Empresa:

Corredores Inmobiliarias Constructoras
Provincia:
Pichincha Guayas Otros

Ejecutivo de Cuenta:

1.- El trato que recibo en Plusvalia.com es personalizado (califique en la escala de 1

a 5 siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo)

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

o B~ w DD

Totalmente De acuerdo
2.- ¢ Qué elemento considera que es importante para un trato personalizado?

1. Comunicacion Telefénica
2. Visita Presencial

3. Envio de Informacién
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3.- ¢ Durante cuanto tiempo es cliente de Plusvalia.com?
1a 12 meses

1 a2 afos

3 a4 afos

5 en adelante

4.- Se encuentra satisfecho con la Calidad de Servicio Telefénico que brinda el
departamento de atencién al cliente: (califique en un rango de 1 a 5, siendo 1

totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo)

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

o B~ WD

Totalmente De acuerdo

5.- Los productos y servicios que ofrece Plusvalia.com se ajustan a mis necesidades

como cliente.

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

o B~ WD

Totalmente De acuerdo

6.- Considera que el personal cuenta con la capacitacién adecuada para resolver los

requerimientos e inquietudes de manera oportuna?

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

o B~ w0 DD

Totalmente De acuerdo
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7.- La Informacion suministrada en la Pagina Web es suficiente

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

a > W N oE

Totalmente De acuerdo

8.- ¢ Contrataria de nuevo el servicio? Si la respuesta es no, explique el por qué?

Si No

¢Por qué?

9.- ¢Cuales son los factores que a su criterio diferencian el servicio que ofrece

Plusvalia.com vs la competencia?

Comunicacion e Imagen
Precio

Atencion al Cliente
Calidad

Posicionamiento

o B~ WD
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10.- Considero que el medio mas adecuado para hacer conocer mis comentarios y
opiniones sobre el servicio que ofrece Plusvalia.com es: (Califique del 1 al 5, siendo

1 muy inadecuado, 5 muy adecuado)

Muy Ni Adecuado
Inadecuado Inadecuado Niinadecuado  Adecuado
Muy Adecuado

Llamadas Telefonicas
Correos Electrdnicos
Redes Sociales
Pagina Web

11.- Yo recomendaria el servicio de Plusvalia. com (califique en un rango de 1 a 5,

siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo)

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo

Ni acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

o b 0w DN

Totalmente De acuerdo

12.- Qué recomendaciones tiene para mejorar el Servicio que le brinda

Plusvalia.com

82



ANEXO 2
Listado de Clientes Obtenidos mediante la encuesta

| Direccién de correo electrénico | Segmentacion de Empresa | Provincia

miars. mathaim gmail. com Comedores Guayas
colparacioncsai® gmail.com Carredares (quayas
alexlardbraker® gmail.com Inmaobiliarias Ctros
inmarutasol.vistaaimar. quito 146 gmail. com Comedores Pichincha
niorabienesraicesinhotmail.com Carredares Fichincha
inmabiliariaconexionI@yahoo. com Inmaobiliarias Fichincha
asezarnmobiliaiomanta® hotmail.com Comedores Otz
mercadeo®ksa. com.ec Inmaobiliarias Fichincha
zandy_diazi@yahoo.com Carredares Fichincha
andresandinonizi® gmail.com Constructoras Pickincha
sdelgado®inmaokabitart. com Inmaobiliarias Guayas
arins. desing®qmail.com Carredares (quayas
sucasasequradITI@ gmail. com Inmaobiliarias Ctros
charly5Z 25 hatmail. com Constructoras Guayas
miquelangel.ramire@ gmail.com Carredares (quayas
alcazar.eliana® gmail.com Carredares Pichincha
algaaraqundif gmail. com Comedores Guayas
infoi® santana-realy.com Inmaobiliarias Ctras
woalichecuador® gmail. com Inmaobiliarias Guayas
Qiovannird® it-arquitectos. com Inmokiliarias Pichincha
infof® dhousebr. com Carredares Fichincha
wimenanenas10i@yahoo. com Carredares Fichincha
£_vazquez@nituly. com Inmokiliarias Otz
grviajesinmed I hotmail. com Carredares Fichincha
gpinoargoted®yahoo. com Comedores Otz
gruposietecaoneo®gmail. com Inmokiliarias Pichincha
gerencia®tabiancareallo.com Inmokiliarias Otz
peqalavi® gmail. com Carredares Guayss
andreshidalgof0SE gmail. com Carredares Guayss
mariuasanza® gmail.com Carredares Fichincha
krobalino@® furaiani.com Inmaobiliarias Guayas
aleja.narvasz@gmail. com Carredares Fichincha
felipe. qgonzalez@rov.com.ec Constructaras Fichincha
ecuaraices® gmail.com Carredares Guayas
mebienesinmuebles®gmail. com Carredares Fichincha
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Direccion de correo electronico | Segmentacion de Empresa | Provincia
sueradderleyid gmall. com Corredares Pichinzha
|auiles®prainmabiliaria.com Inmobiliarias Pichinzha
33, agesoresasociadosim gmail.com Corredares Pichinzha
yentas geopromatores. com Constructaras Pichinzha
bladimiramanroyi@hatmail.es Corredares Pichinzha
izabeltpino@yshoo.com Corredares Pichinzha
infaifiallasinmabiliaria com Inmobiliarias Pichinzha
katherinne. ezcobar® gmall.com Corredares Pichinzha
yentasd sucasaenecuador. com Constructaras Pichinzha
rentahogarquito qmall.com Corredares Pichinzha
yiteri@remay, com.ec Inmobiliarias Pichinzha
mantahomesis gmail.com Corredares Cltrias
infrepeonsultar® gmall.com Corredares Pichinzha
marcelaed strategisinmabiliaria.com Inmobiliarias Pichinzha
iennyfiquernadin gmal.com Corredares Pichinzha
espaziobienesraices qmal.com Inmobiliarias Pichinzha
yaleria saltos135d@gmal. com Corredares Cltrias
Agraupiny qmail.com Inmabiliarias Pichinzha
wcinmabiliarizimhatmail com Carredares Pichinizha
shuentes@|aperla com.ec Inmiabiliarias ENEE:
Wmer i remay, com.ec Inmiabiliarias Pichinizha
ictaresdinteligencizinmabiliaria. ec Carredares Pichinizha
radriqueziitscanstiuctara. com Constructaras Pichinizha
pamelapovedai® geopromatares. com Constructaras Pichinizha
gestioninmabiliania. ap@gmail com Inmiabiliarias Pichinizha
gestioninmabiliania. ap@gmail com Inmiabiliarias Pichinizha
corporativaceyalosm gmal. com Inmiabiliarias Ot
wentas®fiallasinmabiliaria. com Inmiabiliarias Pichinizha
rachoa@prabye, com.co Constructoras Pichinzha
naorabienesraices hatmail. com Corredares Pichinzha
elena. pabonin gmail. com Corredares Pichinzha
gizvallazzai® hatmai. com Corredares Guayas
|zuiles@®prainmabilizria. com Inmabiliarias Pichinzha
rquzmani urbes. com. ec Inmabiliarias Guayas
wimenapcasto qmail.com Corredares Pichinzha
comunicaciongaldenbuilding® gmai. com Constructoras Pichinzha
inwersiones_rivadeneirai®hatmail. com Constructoras Pichinzha
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Direccion de correo electronico | Segmentacion de Empresa | Provincia
sueradderleyid gmall. com Corredares Pichinzha
|auiles®prainmabiliaria.com Inmobiliarias Pichinzha
33, agesoresasociadosim gmail.com Corredares Pichinzha
yentas geopromatores. com Constructaras Pichinzha
bladimiramanroyi@hatmail.es Corredares Pichinzha
izabeltpino@yshoo.com Corredares Pichinzha
infaifiallasinmabiliaria com Inmobiliarias Pichinzha
katherinne. ezcobar® gmall.com Corredares Pichinzha
yentasd sucasaenecuador. com Constructaras Pichinzha
rentahogarquito qmall.com Corredares Pichinzha
yiteri@remay, com.ec Inmobiliarias Pichinzha
mantahomesis gmail.com Corredares Cltrias
infrepeonsultar® gmall.com Corredares Pichinzha
marcelaed strategisinmabiliaria.com Inmobiliarias Pichinzha
iennyfiquernadin gmal.com Corredares Pichinzha
espaziobienesraices qmal.com Inmobiliarias Pichinzha
yaleria saltos135d@gmal. com Corredares Cltrias
Agraupiny qmail.com Inmabiliarias Pichinzha
wcinmabiliarizimhatmail com Carredares Pichinizha
shuentes@|aperla com.ec Inmiabiliarias ENEE:
Wmer i remay, com.ec Inmiabiliarias Pichinizha
ictaresdinteligencizinmabiliaria. ec Carredares Pichinizha
radriqueziitscanstiuctara. com Constructaras Pichinizha
pamelapovedai® geopromatares. com Constructaras Pichinizha
gestioninmabiliania. ap@gmail com Inmiabiliarias Pichinizha
gestioninmabiliania. ap@gmail com Inmiabiliarias Pichinizha
corporativaceyalosm gmal. com Inmiabiliarias Ot
wentas®fiallasinmabiliaria. com Inmiabiliarias Pichinizha
rachoa@prabye, com.co Constructoras Pichinzha
naorabienesraices hatmail. com Corredares Pichinzha
elena. pabonin gmail. com Corredares Pichinzha
gizvallazzai® hatmai. com Corredares Guayas
|zuiles@®prainmabilizria. com Inmabiliarias Pichinzha
rquzmani urbes. com. ec Inmabiliarias Guayas
wimenapcasto qmail.com Corredares Pichinzha
comunicaciongaldenbuilding® gmai. com Constructoras Pichinzha
inwersiones_rivadeneirai®hatmail. com Constructoras Pichinzha
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Direccion de correo electronico | Segmentacion de Empresa Provincia
binconsuelatarres 20140 gmail.com Inmaokiliarias Pichincha
mabad®@ mmagestion-inmabiliaria. com Inmaobiliarias Fichinzha
muill avicenciom mmaesstion-inmabiliaria. corn Inmakbiliarias Fichincha
ranchosmandglaralto. ecuador® gmail. com Inmakiliarias Guayas
corredorabienesrsiceslicBEET gmail.com Corredares Fichinzha
inmobiaustroecuadon® gmail. com Corredares Chras
33.asesoresasociadosingmail.com Corredares Pichincha
daranizo.kandam gmail. com Inmaobiliarias Fichinzha
christiannefd 13@yahoo.com Corredares Pichincha
msvinmabiliara016@® gmail. com Inmakiliarias Pichincha
chantalsomn®gmail. com Corredares Fichinzha
davidquillermati gmail. com Corredares Pichincha
salerent T@yahoo com Inmakiliarias Pichincha
senviciosinmobiliarios@®inmaksios. com Corredares Fichinzha
ventasiminmobiliarideal com Inmaokiliarias Pichincha
rizardosalcedovmbotmail. com Inmakiliarias Pichincha
Marior amirezil NUeyYasraices, Com. e Inmabiliarias Fichinzha
sminmobiliaim gmail.com Corredares Pichincha
mic:aval15m hotmail.com Inmakilizrias Pichincha
teorderococi gmail.com Corredares Citros
belenaquirefim haotmail.com Inmakbiliarias Pichincha
clabienesm gmail. com Corredares Pichincha
iVANMONEC Yol (emas. Com. e Inmabiliarias Fichinzha
jorgezanchez 135dimhatmail com Inmakbiliarias Pichincha
belenaquirrefim hotmail.com Inmakilizrias Pichincha
lilizomejo@yahoo, com Caorredares Fichinzha
eliteinmobiliariagm hotmail. com Inmakbiliarias Pichincha
milc:as asquitaim hatmail. com Corredares Pichincha
maafutzal0i hotmail.com Inmabiliarias Ctrios
estrenarcasaim outlaok. com Inmakbiliarias Pichincha
veqaemmam gmail. com Corredares Fichinzha
bienesraices. dpwimgmail.com Inmabiliarias Fichinzha
sucazasequraslllimgmail. com Inmakbiliarias Chras
mandatoquayaquil3imgmail. com Inmabiliarias Guayas
mpsalazar@urbasal. com.ec Constructaras Fichinzha
aiditadiaz@® hatmail.com Corredares Guayas
todoenpropiedades® gmail.com Corredares Ctrios
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| Direccién de comreo electrénico | Segmentacién de Empresa |  Provincia
gerenciacomercial_encasa@hbatmail. com Inmobiliarias EFENE:
uliozyallsjosi® gmail. com Coredares Guauas
belenruizi® live.com Inmabiliarias [uayas
matergavilanes? Y qmail.com Corredares Fichincha
canstruchorauivan® gmail. com Constructoras Pichincha
spadroni@herpayal. com Constructoras Fichincha
Hommel-alesanderdlimhatmail. com Inmobiliariaz Fichincha
intoi® fiallasinmabiliaria.com Inmiabiliarias Pichincha
iccobomi@gmail.com Coredares Fichincha
ibelia_bd@hatmail.com Corredares Fichincha
inma. anafernandezi® gmail. com Coredares Pichincha
mdiez100@ qmail. com Inmobiliarias Cltras
patricio_trejoi®hatmail. com Corredares Fichincha
infoi® zantana-realty. com Inmabiliarias Cltrias
luciao023@ gmail. com Inmobiliarias Fichincha
lizzomezyi® gmail. com Coredares Pichincha
bienesd @inviertebienes. com Inmabiliarias Pichincha
info@inmaonissi.com Inmobiliarias Fichincha
ventasi®bieneplus. com Inmibiliarias Cltrias
vreyesi ciudadeeleste. com Inmobiliarias ENENE:
inmueblestonseca@gmail. com Corredares Fichincha
cazaplayas® hotmail.com Inmiabiliarias Guauas
rentahagarguitod gmail. com Coredares Fichincha
artiz_dorisal@ hatmail. com Corredares Fichincha
alexander. padilag@qmail.com Inmabiliarias Pichincha
mariluasanzai qmail.com Corredares Fichincha
claravelezZ 3@ gmail.com Corredares Fichincha
mr. sdanosoi® gmail.com Coredares Pichincha
thermudezi® terenava. arg Inmobiliarias EFETE:
bychiiboga gmail.com Coredares Pichincha
jargeaquireni® gmail. com Inmabiliarias Cltrias
iennyrodriquezcevallas@gmail.com Corredares EFETE:
ventasDymhomeinmobiliatia. com Inmibiliarias Pichincha
fredduqd206@ gmail.com Coredares Cltras
eestradail eduardomestrada. com Corredares EFETE:
mdochoa@riotiozonstuctars. com Constructoras Pichincha
austroventasi@gmai.com Inmobiliarias Cltras
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Direccion de correo electronico | Segmentacion de Empresa Provincia
mars. matGdi@ gmail. com Comedares [auayas
[durani@ tamayoyasociados.com Constructoras Fichincha
chimbarazo @ yshoo,com Inmabiliarias Pichincha
andresherrerambt qmail. com Comedares Pichincha
qroroil mps. e Comedares [auayas
paulina.irigoyen@hotmail. com Caredores Fichincha
inmacanimgmail.com Inmabiliarias Pichincha
mepicod 000 hatmail.com Comedares Guayas
alianzazinmabiliarizi gmail. com Comedares [auayas
wilma.terra136 7@ gmail. com Inmabiliarias Fichincha
alexandrademarenc® qmail.com Caredores uayas
qa.satiasm outlook com Inmokilizrias Pichincha
alzazar.elianaimgmail.com Coredores Fichincha
multibienesmdim qmail. com Caredores [ENENE:
farteqalé®gmail. com Comedares Pichincha
carasco.komunik®gmail.com Comedares Pichincha
cardona. harald@ gmail. com Coredores Fichincha
mantanoisai hatmail. com Caredores [ENENE:
andrade. askewi® gmail.com Comedares Guayas
inmabiliaria. pradosdelvalled gmail. com Inmakiliarias Pichincha
zonainmobiliarizec®gmail. com Coredores Fichincha
serglobal. quito® qmail. com Caredores Fichincha
u. navedal 2sec0m, com, ec Constructoras Pichincha
u.favedail asecam, com. o Constructoras Pichincha
remasriobambal i@ gmail. com Inmabiliarias Ctros
richardbchavezd qmail.com Inmabiliarias Guayas
|uiis. rios@rhconstuctors. ec Constructoras Pichincha
callejasmaria@uahoo. com Constructoras Pichincha
inmalkasaviteriim qmail.com Inmabiliarias Fichincha
info|aperla. com.ec Inmabiliarias Guayas
yentas. generpaci®yahon. com Constructoras Pichincha
yaleria. zaltos1354 @ qmail.com Comedares Cltraz
ventasaeconstuctora@agmail. com Constructoras Fichincha
malenita. rodriquez® qmail.com Constructoras Pichincha
clabienes® gmail. com Comedares Pichincha
ofrepeonsultar®gmail. com Comedares Pichincha
emyaly_alberzaf@hatmail. com Coredores Fichincha
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Direccion de correo electronico | Segmentacion de Empresa |  Provincia
|atherinne. escobar® gmail. com Carredares Fichincha
itabiznjaramilloi® qmail. com Constructaras Pichincha
vilma. huertosdi® gmail. com Carredares Pichincha
mic:asa. houi® hotmail. com Carredares Pichincha
mzosafuio. satnet. net Corredares Pichincha
shancobejarano@®gmail.com Carredares [auauas
[w agqnieni® masaicainmabiliaria.com Corredares uauas
informes@inmaobyad.com Inmabiliarias [auayas
erika.chaconp® gmail. com Inmibilizrias Ciras
senviciosinmabiliarios@inmaokairos. com Carredares Pichincha
constuyeidicloud.com Carredares Guauas
ternandacisnerosdmhotmail.com Corredares Pichincha
ventasim sucasaenecuador com Constructoras Fichincha
rrigtoj@hatmail.com Inmiabilizrias Ciras
dumbienesraices @ gmail. com Carredares [auayas
ventasaqibienes® gmail. com Carredares Guauas
Bienesraicesqeneracionit gmail. com Carredares uayas
asesornmaobilizriomantai® hotmail. com Carredares Ciras
victarvch Y@ hatmail.com Corredares Pichincha
mepicad000@ hatmail com Carredares [auauas
manileonerai® yahoo. com Corredares Ciras
bienesraicesaczimamail com Carredares [auayas
inmabiligriaconexiond@yahoo. com Inmibilizrias Pichincha
mpmantalvol@ qmail. com Inmabiliarias Pichincha
ivettevonbuchy aldpi® gmail com Carredares Guauas
mpilarzalderonci® gmail. com Corredares Pichincha
inma. anafernandezi® gmail.com Carredares Fichincha
ithala,_ T hatmail. com Corredares Pichincha
yentas.generpaciiyahon. com Carredares Fichincha
mdiez 100 gmail.com Inmibilizrias Ciras
espaziobienesraices® qmail. com Inmabiliarias Pichincha
leninbastidas. 0@ qmail.com Carredares Guauas
andreshidalgobl5@ qmail. com Corredares Guauas
alicruzmi@hatmail. com Carredares Fichincha
ternandacisnerasdmhotmail.com Corredares Pichincha
gy gmail. com Carredares [auayas
vasghienesraices@yahan.com Caredares Ctras
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Direccion de correo electronico | Segmentacion de Empresa |  Provincia
|:atherinne. escoban®gmail. com Coredaores Pichincha
itabianiaramilloim gmail.com Canstuctaras Pichincha
vilma. huertosdi® gmail.com Coredaores Pichincha
micasa. howi hatmail. com Coredaores Pichincha
Mis 052 Lo, satnet net Coredaores Pichincha
shrancobejaranoi® gmail. com Coredaores (Guayas
W aqrer@masaicainmaobiliana, com Coredaores Guayas
infarmes@inmobvad. com Inmokiliariaz Guayas
erika. chaconp®gmail.com Inmokiliariaz Cirias
senviciosinmabiliatios®inmakairas. com Coredaores Pichincha
constiuvedicloud.com Carredaores (uayas
fernandacisneros2im hatmail. com Carredaores Pichincha
ventasim sucasaenecuadar.com Canstuctaras Pichincha
irnietajin hatmail. com Inmakiliariaz Ciriaz
dumbienesraices®gmail.com Carredaores (auayas
ventasagibienss®agmail.com Carredaores (auayas
Bienesraicesgeneracion@amail. com Carredaores (auayas
asesorinmobiliariomantaid® hatmail. com Carredaores Ciriaz
victorech Timhatmail com Carredaores Pichincha
mepicod 000 katmail.com Carredaores (auayas
manileaneraimyahan. com Carredaores Ciriaz
bienesraiceseczin gmail. com Carredaores (auayas
inmobiliariaconesiondmyahon. com Inmakiliariaz Fichincha
mpmantalval®gmail. com Inmakiliariaz Fichincha
ivettevanbuchy aldpd gmail. com Carredaores [auayas
mpilarcalderoncd gmail.com Carredaores Fichincha
inma. anaternandezin gmai. com Carredares Fichincha
ithala_ T fi@hatmail com Carredares Fichincha
ventas. generpac®yahoo.com Carredares Fichincha
mdiez 100 qmail. com Inmiabiliarias Ciros
espaziobienesraicesi® gmail. com Inmiabiliarias Fichincha
leninbastidas 30 qmail.com Carredares Guayas
andreshidalgoflSa gmail. com Carredares Guayas
slicruzm@hatmail. com Carredares Pichincha
fernandocisnerossin hatmail.com Carredares Pichincha
glyvZ 3@ qmail.com Carredares Guayas
vasgbienesraicesi@yahon. com Carredares Otras
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ANEXO 3

PLANTILLA MAIL DE EFECTIVIDAD

Estimada
Sra. Isaura Bonilla

Reciba un cordial saludo,

Gracias por atender nuestra comunicacion, como le habiamos sugeride podemos fomar en cuenta los siguientes procesos:

Re-publicar sus avisos: 1 vez a la semana, cada 15 dias o cuando lz llegue la notificacion de vencimiento.

Los avisos que se finalizan los encuenira en el module de Estado / Finalizados

Desde el modulo de configuracion Datos de Corredor, puede registrar su numero de licencia de corredor profesional, un logotipo, asi como los
servicios que ofrece a nivel inmobiliario para gue la gente al visitar su pagina dedicada la pueda conocer: hitps:/fwww plusvalia com/inmobiliarias/
isaura-bonilla_50263389-inmuebles. himl

Recuerde que &l Quality Score (carita) se muestra en cada uno de sus avisos el cual le da recomendaciones para mejorar su presentacion y rotacion en el
portal:

Titulo maximo 52 caracteres (omitir agregar numero de teléfono o paginas web)

« Descripcion: minimo 300 caracteres y méximo 1000

Direccion: Calle principal + calle secundario / sector, omitir referencias.

« Mapa: Debe ser exacio, en el caso de no tener exclusividad en la venta o alquiler se recomienda colocar €l puntero en la esquing de la manzana a
Ia mitad de Ia calle

« Caracteristicas: Debe seleccionar todas las caracteristicas que tiene la propiedad v que figuran en el portal de plusvalia.com

« Fotografias: minimo 10 fotos o méximo 50, en &l caso de terrenos minimo 5.

Para cualquier duda su equipo plusvalia.com en este afio de contrato esta formado por:

Ejecutiva de cuenta: Carolina Paredes - cparedes@plusvalia.com
Renovacion, consultas de contrato v adquisicion de productos

Ejecutivo en Atencion al cliente: Carlos Sudrez - csuarez@plusvalia.com
Soporte & implementacion de campafias
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ANEXO 4
COTIZACION DESAYUNOS

EVENTO:

Desayuno Corporativo

VALIDO
HASTA:

11-03-17

[V S0C]
20170304

EVENTO
CORPORATIVO

Ndmero de
Personas

Precio
por
persona

VALOR TOTAL

Locacién Quito

Oficinas Navent
Alimentacion
Desayuno
Gourmet
Incluye:

Dos minipanes
por persona

Jugo de Fruta
MNatural (fruta de
temporada)

Shot de yogourt
(fruta v natural)

Café Americano
Pintado o agua
aromatica

]

Acompanamiento

de desayuno (a
elegir por el
cliente una
opcidn)

Servicios

Serwvicio tipo
Buffet

Adicionales
Estacion de
bebidas calientes
durante el evento

20

5 6,00

$ 120,00

TOTAL

£ r1z20.00
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ANEXO 5

PROPUESTA DE SERVICIOS COLORES- MARKETING & EVENTOS CON
DISENO

Marketing
& Eventos
con diseno

C

Quito, 0 6 enero de 2019

Senores
PLUSVALIA
Presente.-

Por medio de la presente, ponemos a su consideracion nuestra propuesta de servicios
referente a las actividades De "Crea Bienes Raices" en la ciudad de Quito - Guayaquil -
Cuenca.

Colores by Codip, pone a su consideracion diferentes activaciones destinadas a
potenciar la marca PLUSVALIA, generando una experiencia inolvidable para los asistentes.

Colores by Codip, cuenta con un personal altamente calificado para la planificacién,

organizacion, direccién, ejecucion y control de cada una de las actividades presentadas
y. serd un gusto poder brindar nuestro apoyo logistico e integral en sus eventos.

Atentamente;

Nelson Padilla
Director de Mercadeo
Grupo CODIP
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