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1. TITULO DE LA INVESTIGACION

Implementacion de un CRM para la gestion y control de los clientes en la sociedad MATCH
INMOBILIARIO

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La constructora PIJAO S.A esta compuesta de varias sociedades dentro de la cual se encuentra la
MATCH INMOBILIARIO SAS, esta se dedica a la comercializacion de todos los bienes
inmuebles que proyecta y ejecuta la constructora.

Actualmente la constructora cuenta con un ERP (Enterprise Resource Planning) llamado SINCO
ERP, el cual esta desarrollado especificamente para el sector, presentando falencias en el médulo
comercial. Se evidencia un gran inconveniente con dicha herramienta porque su capacidad no le
permite almacenar de forma completa y segura toda la informacion que se maneja, generando
bloqueos y errores en el sistema; a esto se suma que las actividades se realizan de forma manual
utilizando herramientas ofimaticas como Excel para la elaboracién de bases de datos e informes
de los clientes que pueden estar interesados en invertir.

La situacion anterior hace que no se pueda contar con la informacién exacta, actualizada y en
tiempo real causando un aumento excesivo en el tiempo de atencién al cliente especialmente los
inversionistas que terminan desistiendo del proceso o generando inconformidades en el
transcurso de la venta. Por esta razon la compafia pretende implementar un (CRM) Customer
Relationship Management donde se administre y gestione el area comercial de la inmobiliaria
obteniendo un mayor control de los clientes e Inversionistas.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como optimizar el acceso a informacion pertinente, actualizada y en tiempo real para mejorar el
proceso de comercializacion de bienes inmuebles de MATCH INMOBILIARIO SAS?
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. OBJETIVO GENERAL

Implementar un CRM que mejore el proceso de tratamiento de la informacion del departamento
comercial en la empresa MATCH INMOBILIARIO.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Revisar los diferentes procesos que se llevan a cabo actualmente en la empresa para el
tratamiento de la informacion de cada uno de los clientes.

e Seleccionar el CRM que maés se adecue a los procesos de tratamiento de la informacion para
clientes internos y externos.

e Estructurar el CRM para el proceso de tratamiento de la informacién en clientes internos y
externos.

e Implementar plan piloto del CRM para optimizar el tratamiento de la informacion teniendo un
mayor control de los clientes.

4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1. JUSTIFICACION

La incorporacion de tecnologias en las organizaciones, las hace mas competitivas y permite un
posicionamiento en el mercado de forma mas rapida. El uso de CRM (Customer Relationship
Management) o administracion de las relaciones con los clientes, es una tendencia en las
organizaciones para servir como apoyo en la segmentacion de los clientes, si se tiene en cuenta
gue esta es una estrategia que busca la satisfaccion y fidelizacién del cliente.

Este proyecto adquiere relevancia en el control y la gestion de las interacciones con los clientes,
cada relacion estd compuesta por los empleados, la gestion administrativa, procesos y la
tecnologia que la empresa puede utilizar siendo una herramienta fundamental en el siglo XXI.

En la actualidad, MATCH INMOBILIARIO con la implementacion de un CRM mejorara la
administracion inmobiliaria, puesto que se ha observado una deficiencia en el tratamiento y
almacenamiento de la informacion de los clientes y en la recopilacion de la informacion, puesto
que se trabaja con formatos realizados en Excel donde cada vendedor lo llena individualmente y
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se unifican al final de la semana, encontrando falencias porque no se cuenta con una
estandarizacion y se alimentan mualtiples formatos para llevar el control de cada prospecto.

Por lo tanto el CRM serd un instrumento de sustento que le permita a la empresa obtener una
informacidn dptima de sus inversiones, ademas de satisfacer la necesidad de los clientes internos
y externos, optimizando la gestién comercial y operacional de la organizacion.

2. DELIMITACION

Geograficamente el proyecto se desarrollaré en las instalaciones de Match Inmobiliario la cual se
encuentra ubicada en Colombia, en la ciudad de Bogoté en la siguiente direccién: Carrera 11 N°
98 — 07 piso 6.

Tecnoldgicamente el proyecto estd enfocado en la implementacion de un plan piloto del CRM
para mejorar el proceso de ventas de los bienes inmuebles de la organizacion, teniendo de forma

ordenada el proceso de venta con los prospectos y clientes.

El piloto del CRM que se realiza pretende la generacion de resultados inmediatos, para que la alta
direccion de Match Inmobiliario pueda evidenciar el logro de los indicadores a nivel financiero y
de productividad esperados, tomando la decision de implementar el sistema de manera formal y

permanente.

5. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

1. MARCO TEORICO
CRM

“CRM (Customer Relationship Management), en su traduccion literal, se entiende como la
Gestion sobre la Relacion con los Consumidores, pero es tan genérico como toda frase en inglés
traducida al espafiol. Pero para su mejor comprension se refiere a crear y mantener relaciones
duraderas que se orienten a fidelizar a sus clientes. En el contexto actual de negocios, el mercado
se encuentra orientado cada vez mas hacia el consumidor, por lo que el desarrollo de servicios al
cliente es de vital importancia para distinguirse frente a la competencia. Las empresas tienen la
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capacidad de centrar su estrategia de negocios en el cliente al aplicar soluciones de CRM. Brinda
informacion actualizada de manera que su organizacion pueda conocer a fondo las necesidades y
preferencias de los clientes y asi ofrecer un producto con mayor valor agregado a la medida de
cada usuario haciendo uso de las practicas de CRM. Tomando como caso los servicios de post-
venta, se podra conocer el grado de satisfaccion personal de cada cliente y la forma en que esto
afecta la imagen de la empresa. Al crear una experiencia de cliente exitoso, la empresa lograra
una solida fidelizacion, podra aumentar sus ingresos y generar nuevos mercados. Un buen
sistema CRM podra ayudarlo a identificar a sus clientes mas valiosos, a comprender sus
necesidades y héabitos de compra. Su empresa podra personalizar la interaccion de su
organizacion con sus clientes y crear camparias de marketing dirigidas a targets especificos.

e Funcionalidad de las ventas y su administracion

e El telemarketing

e El manejo del tiempo

e El servicio y soporte al cliente

e El marketing

e El manejo de la informacion para ejecutivos

e [ a integracion del ERP (Enterprise Resource Planning)

e La excelente sincronizacion de los datos

e El e-Commerce

e El servicio en el campo de ventas.” (Guzman Arenas & Montana Ramos, 2014)

“OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y TACTICOS DEL CRM

A medida que las organizaciones lideres se acerquen a sus clientes y a sus unidades de negocios
empresariales ampliadas (canales, franquicias, proveedores, socios, vinculos en Internet), podran
comunicar objetivos y metas de manera especifica. EI CRM requieres la creacién de una
estructura de informacion que apoye un entorno puesto que:

El objetivo del CRM es incrementar las oportunidades mejorando la comunicacion con el cliente
adecuado, proponiendo la oferta adecuada (de producto y precio), a través del canal adecuado y
en el momento oportuno.” (Swift, 202)

“Caracteristicas de un CRM

De conformidad con Xu et al (2002), un CRM se caracteriza primordialmente por: (p.442).
Automatizacion de las ventas: Mediante el desarrollo de un CRM, se crean bases de datos que
permiten capturar los pedidos, ventas y toda clase de transacciones relacionadas con el proceso de
venta. Esta informacion debe proveer a la empresa del historial de compra y comportamiento de
cada uno de sus clientes, las cuales permiten determinar el tipo de estrategias de servicio al
cliente, a fin de retenerlo o conseguir su lealtad. Ademas, permite tener informacion importante
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sobre los productos o servicios que mas se demandan, asi como las ciudades o localidades en
donde tiene mas éxito cierto producto o servicio.

Servicio y soporte al cliente. La implementacion de un CRM en la empresa contribuye a mejorar
el servicio al cliente mediante el monitoreo y medicién de las interacciones que se dan entre el
cliente y el personal encargado del area de servicio al cliente. De esta manera, se puede
determinar quiénes son las personas idoneas para ofrecer de manera apropiada el servicio o
producto a determinado cliente, asi como la capacidad para resolver de manera eficiente los
problemas que se presenten.

Servicio personalizado. Mediante el uso de sistemas de CRM, los agentes comerciales de la
empresa pueden comunicarse de manera rapida y efectiva con los clientes, a fin de prestar un
servicio personalizado que satisfaga las necesidades y expectativas de cada uno de los clientes.
Automatizacion del Marketing. Debido a que el sistema informatico basado en CRM posee una
base de datos que se actualiza diariamente; hace posible que la empresa cuente con una
herramienta que le brinde informacidn actualizada sobre los habitos de compra y comportamiento
de los clientes; lo que permite a los mercaddlogos realizar campafias de marketing efectivas a fin
de conservar los clientes actuales y atraer a nuevos clientes.” (Gémez, 2009)

“.Qué nos ofrecen los programas CRM?

Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes

La amplia informacion sobre los clientes permite personalizar las ofertas y conocer mas en
detalle los aspectos que satisfacen mas a los clientes y los que generan mas rechazo. En
consecuencia, permite un mejor desarrollo de la relacion, aumentar la satisfaccion y el grado de
fidelizacién. Los clientes que reciben un trato personalizado suelen estar mas satisfechos que los
que tienen la sensacion de ser un cliente mas, un simple ndmero. La lealtad de los clientes
satisfechos, menos propensos a irse a la competencia, genera enormes beneficios a las compafiias.
Las compafiias con una base de clientes leal pueden reducir sus gastos en camparfias de captacion
de nuevos clientes (cuyos costes suelen ser considerables) y destinar esos recursos a potenciar la
calidad de la relacién con los que ya tienen, ya sea formando mejor al personal de atencion,
mejorando los sistemas de informacién y comunicacion o realizando sondeos de satisfaccion y
campanas de fidelizacion. Ademas, no hay que olvidar que el cliente fidelizado es mas propenso
a prescribir o recomendar a sus amigos y conocidos el producto o servicio que utiliza, lo que
constituye una forma de promocion eficaz y gratuita para la empresa.

Aumento de las ventas

El conocimiento detallado y actualizado de los clientes permite a las empresas personalizar sus
propuestas de valor y ofrecer a los consumidores lo que realmente necesitan en el momento mas
adecuado. La ratio de respuesta y la receptividad a las campafias de comerciales de una empresa
con una base de clientes satisfecha es mayor y, por tanto, las posibilidades del cross-selling
(venta cruzada, vender mas productos en un mismo acto de venta) y el upselling (aumento del
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importe de la compra) son mayores. En el sector de seguros, por ejemplo, el vencimiento de una
poliza de vida de un cliente dentro de un mes puede ser notificado por el sistema CRM al
comercial que asesora ese cliente. EI mismo sistema comunica al empleado los servicios
contratados por el cliente, aquellos que se ajustan a su perfil, los que se le ofrecieron con
anterioridad por otros comerciales de la compaiiia y los motivos por los que no los contratd. En
base a esa informacion, el comercial puede ofrecer la renovacién de esa pdliza y ofrecer una
poliza de salud que segin el CRM estuvo a punto de contratar hace dos afios, pero que rechazd
por exceder su presupuesto. Sin esa informacion, la posibilidad de hacer cross-selling 17 e-
business Center PricewaterhouseCoopers & IESE CRM: tres estrategias de éxito hubiese sido
menor, porque probablemente el comercial no hubiese tenido indicios de que ese producto podia
interesar al cliente. Un cliente fiel suele comprar con mas frecuencia y estd mas dispuesto a pagar
un precio mayor (price premium) del que ofrecen empresas competidoras en el mercado. La
satisfaccion obtenida por una buena gestién de la informacion del cliente y por un trato
personalizado abre las posibilidades de aumentar los precios y obtener un mayor margen en las
ventas. De esta manera, la rentabilidad media de un cliente aumenta de forma considerable.
Reduccion de los costes de servicio

Un consumidor fidelizado suele generar menores costes de atencién al cliente. El cliente leal
conoce los productos y servicios de la empresa y esta familiarizado con su uso, por lo que la
frecuencia con la que utiliza los servicios de atencion al cliente es menor. Por ello, los centros de
atencion telefénica suelen ser los méas beneficiados por un aumento de la fidelizacion de la base
de clientes. Al mismo tiempo, la calidad de la atencion es mejor y las dudas se resuelven mas
rapidamente porque se dispone de informacion detallada del cliente y de los productos que tiene
contratados. Por otro lado, se reducen los costes de rotacion de los empleados. En una empresa
con sistema CRM, las personas encargadas de atender al cliente —comerciales, gestores de
grandes cuentas, personal de servicio telefonico— registran todos los contactos en una base de
datos, en la que se deja constancia de los aspectos importantes de una cuenta (intentos de ventas,
productos contratados, motivo por el cual el cliente dejo de utilizar determinado servicio, etc.)”
(Cava, 2004)

Procesos fundamentales en la implementacién de un CRM

Identificar.

Si la empresa tiene previamente identificados a sus clientes o es relativamente facil y poco caro
conocerlos con exactitud, la implantacion de un CRM puede ser viable. En caso contrario, no es
posible mantener una relacion con ellos, por lo que el CRM no aportaria nada.

Informar y atraer. En la misma linea, si se trata de una empresa conocida en el mercado, con
unos productos o servicios acreditados y con una posicion solida, el CRM sera beneficioso
Vender.
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Si es facil que la empresa consiga tener clientes inscritos en su programa de marketing relacional,
un CRM puede ser muy atil. En el caso de que sea dificil, serd conveniente plantearse la
idoneidad del CRM. Servir. En los casos en que el servicio posventa es clave en la satisfaccion
del cliente, el CRM puede aportar mucho valor al negocio y ser una herramienta muy util en la
mejora de la atencion al cliente.

Satisfacer.

La facilidad por satisfacer a los clientes una vez hecha la venta puede dar argumentos para
implantar un programa de marketing relacional y establecer una relacién a largo plazo con ellos.
Fidelizar.

Cuantas mas posibilidades existan de que un cliente repita, mas adecuada sera la implantacion del
CRM, porque aumentara las posibilidades de comunicacion con él.” (Cava, 2004)

6. TIPO DE INVESTIGACION

El proyecto se realiza bajo dos tipos de investigacion: Documental y estudio de caso.

Es documental, debido a que se requiere de informacién y bases de datos ya consignadas dentro
de la compafiia donde se tienen varios clientes consignados para hacerles el respectivo
seguimiento y proceso de fidelizacion para que ellos se sientan a gusto con el bien inmueble que
estan adquiriendo y ademas por el servicio prestado.

Se presenta la investigacion como estudio de caso, porque se debe hacer un diagndstico y
recopilar la informacion necesaria para el analisis y solucion de la situacién que se presenta al
interior del proceso de recopilacién de la informacion en el departamento comercial de la
inmobiliaria Match Inmobiliario,

TIPO DE
. ARACTERISTICA
INVESTIGACION c c STICAS
e Documental Analiza la informacidn escrita sobre el tema objeto de estudio.
e Estudios de caso Analiza una unidad especifica de un universo poblacional.
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7. DISENO METODOLOGICO

“Para el desarrollo del estudio, se utilizd6 el método de diagndstico exploratorio. Segin
(Hernandez, F., 1998), esta metodologia permite familiarizarse con el tema, a fin de comprender
el problema a resolver. De igual manera, mediante este método se pueden obtener nuevos datos
y/o se pueden ampliar los conocimientos sobre un determinado tema, de manera que se pueda

formular problemas o hipotesis para estudios posteriores mas precisos.

La metodologia es el procedimiento general para lograr de forma precisa el objetivo general y los
objetivos especificos de la investigacion. Aqui se deben presentar los métodos y las técnicas
especificas que se van a seguir para alcanzar los objetivos propuestos. Una metodologia

planteada en forma adecuada garantiza el logro de los objetivos.” (Gomez, 2009)
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TITULO: Implementacion de un CRM para la gestion y control de los clientes en la sociedad MATCH INMOBILIARIO
INMOBILIARIO

OBJETIVO GENERAL: Implementar un CRM que mejore el proceso de tratamiento de la informacion del departamento
comercial en la empresa MATCH INMOBILIARIO.

TECNICAS ESPECIFICAS A USAR ASIGNATURA
PRODUCTO O
ESPECIFICO ACTIVIDADES socuvn TG bonoe | DELPLANDE | INPICADOR DE
NOMBRE SE ENCUENTRA (APA ESTUDIOS LOGRO
o IEEE)
ler. Objetivo Analizar la relacion
especifico: Observacion Ingenieria de (W. Niebel & Adris, Control de la calidad, que existe en el
Revisar los métodos 2009) Ingenieria de métodos tratamiento de la
diferentes procesos Informacion.
ue se llevan Calcular tiempos y Ingenieria de (W. Niebel & Adris, '”ge”'e“i* de _rpetodos, Identrficar los tiempos
q movimientos métodos 2009) Investigacion de que se generan en
actualmente en la operaciones cada proceso.
empresa para el
tratamiento de la
informacion de Ingenieria de (W. Niebel & Adris, | Seminario internacional, Valorar los resultados
Evaluar . . L obtenidos frente a los
cada uno de los métodos 2009) Teoria de la decision

clientes.

resultados esperados

2° Objetivo
especifico:
Seleccionar el
CRM que mas se
adecue a los
procesos de
tratamiento de la

Establecer alternativas

Teoria de la decision

(Begofia, 2007)

Seminario internacional,
Investigacion aplicada,
Seminario de
actualizacion.

Establecer las
diferentes opciones
existentes.

Comparacién de
alternativas

Teoria de la decision

(Begoiia, 2007)

Teoria de la decision,
Seminario internacional

Comparar las
opciones
seleccionadas
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informacion para
clientes internos y

Evaluacion de alternativas

Teoria de la decision

(Begoria, 2007)

Teoria de la decision,
Seminario internacional

Ponderar las distintas
alternativas.

externos.
3er Objetivo Transmitir la
especifico: Informar Control de calidad (Cene Coop, 2000) Co_ntro_l d_e la callt_jad, informacion necesaria
Estructurar el Seminario internacional. | para el desarrollo del
CRM para el _ pro;:ecto I
proceso de Seminario internacional, Indlciggreptlegsona
tratamiento .de Implementar Control de calidad | (Cene Coop, 2000) ISnve_stlggugn aplicada, implementacion de
la informacion eminario de nuevas herramientas
. actualizacion. -

en clientes tecnoldgicas
internos y Control de la calidad Relacién encontrada
externos. Acoplar Control de calidad (Cene Coop, 2000) ’ en desarrollo de las

Seminario internacional

actividades
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8. FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION

8.1. FUENTES PRIMARIAS

Observacion: A través de esta identifican los diferentes procesos utilizados actualmente, para
evidenciar las falencias que se deben corregir.

Entrevistas: Con las cuales se conoce directamente del personal de la inmobiliaria cuales son sus
dificultades al momento de realizar la captura y retencion de los clientes.

8.2. FUENTES SECUNDARIAS

Para el respectivo analisis de la investigacion, se acudié a textos e investigaciones realizadas
acerca de la problematica, todo esto con la finalidad de ampliar la visién del problema y
encontrar posibles soluciones para aplicar a la investigacion. Todos estos articulos, trabajos de
grado e investigaciones se realizaron por medio de la web registrando de manera selectiva cada
uno de ellos.

9. CRONOGRAMA DE TRABAJO

Dentro del cronograma de actividades se evidencian ocho tareas primordiales las cuales fueron
necesarias para llegar a el cumplimiento de los objetivos, iniciando desde la adquisicién de
conocimientos en tecnologias 4.0 hasta la implementacién del plan piloto del CRM, adquiriendo
en cada labor, una experiencia particular y cumpliendo a cabalidad los tiempos establecidos
dejando una buena expectativa a los directores de la compafiia puesto que el proyecto cumplid
con todas las expectativas dejando claro que solo se llegd hasta la primera fase de
implementacién por el tiempo de aplicacion.

05 jun "17 19 jun 17 03 jul 17

17 jul 17 31 jul 17 14aga 17

Nombre de tarea » Duracién ~ Comienze « Fin | L M 5 D J |1l M S DL M S oD
Adquisicion de conocimientos 25 dias lun vie 14/07/17 :
Tecnologias 4.0 12/06/17 :

Busqueda de problemas en la 10 dias lun vie 07/07/17 ~—>
organizacion 26/06/17 : \‘
Alternativas para la solucionde 5 dias lun vie 30/06/17
la problematica 26/06/17 : J'
Benchmarking 10 dias lun 10/07/17 vie 21/07/17 j.
Eleccion de alternativa 5 dias lun vie 28/07/17
24/07/17 : 1
Contacto con la compafiia 3 dias lun mié
desarrolladora del producto 31/07/17  02/08/17 1
Capacitacion 2 dias jue 03/08/17 vie 04/08/17 1
Implementacion 15 dias lun 07/08/17 vie 25/08/17 :
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10. ELECCION DEL CRM

En el proceso de eleccion de las alternativas, inicialmente se tuvo que realizar una investigacion
de los tipos de CRM que se podian acoplar a la compafiia, y que ademas cumplieran con unos
requisitos minimos para poderlos implementar, puesto que hay gran variedad en el mercado de
acuerdo a las actividades econdmicas establecidas dentro del territorio nacional.

Los criterios de eleccion se basaron en razones cualitativas que cumplieran con los parametros
para poder mitigar el problema evidenciado dentro de la sociedad Match Inmobiliario, unos
criterios especificos fueron inicialmente que no se necesitara de instalacion de un Software
puesto que los empleados no estan en una oficina constantemente, por tal razén esta era una de
las restricciones mas importantes puesto que se necesitaba que el CRM fuera desarrollado
mediante la tecnologia Web 3.0.

La segunda caracteristica principal era que tuviera un nimero de usuarios ilimitados puesto que
toda esta informacion en ocasiones es primordial para la toma de decisiones sabiendo que la base
del negocio de la construccion son los clientes, y en ocasiones los directivos necesitan de los
datos, lo cual ellos lo pueden lograr desde el lugar donde se encuentren teniendo conexion a
internet y descargando la informacion en tiempo real.

Como tercera caracteristica y una de las mas importantes para la toma de decision, es que el
CRM tuviera la flexibilidad de poderse acoplar a las necesidades de Match Inmobiliario, donde se
generaran informes de proyeccion los cuales pudieran evidenciarse de una forma grafica mucho
mas clara y comprendida.

Teniendo en cuenta las anteriores caracteristicas y con la investigacion realizada de los tipos de
CRM que se podian acoplar a la compafiia quedaron los siguientes: CRM Smart Home y
Contacto CRM, estos dos cumplen con las dos primeras condiciones, y ya para tercera
caracteristica solo la cumplié6 Smart Home, quedando esta elegida para la implementacion del
plan piloto. Cabe informar que ademéas de que cumple con todas las restricciones de eleccion,
cuenta con un menu muy completo donde la compafiia tiene la oportunidad de manipular la
cartera desde la misma plataforma, obteniendo un control mucho maés detallado, del mismo modo
cuenta con un servicio post venta el cual consta de encuestas de satisfaccion y envio de correos
informativos de una mera masiva, estos criterios reafirmaron la implementacion de Smart Home
dentro de la compaiiia.
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11. DELESTADO DE LOSRESULTADOS

En el presente proyecto, los resultados fueron favorables y se cumplieron las expectativas,
teniendo en cuenta que no se esta utilizando en su totalidad el CRM, ya que hasta ahora se entro
en una etapa inicial de capacitacion en donde los empleados han ido conociendo la plataforma.
Como resultado inicial de la implementacion del CRM, se visualiza una plataforma organizada en
donde se puede ingresar los distintos datos de los clientes o prospectos, contando con
informacion detallada de cada uno de ellos en donde se crean diferentes actividades, las cuales se
ven reflejadas en el calendario de la plataforma, toda informacion es almacenada en la bitacora
del cliente en donde se encuentra un historial de como se desarrolla el proceso de negociacion.

Esta plataforma no necesita de un programa de instalacion, uUnicamente se requiere de un

navegador de internet para ingresar a la pagina de los desarrolladores www.smart-home.com.co
en donde cada vendedor y directivo tiene una cuenta con su correo electronico. Los vendedores
son los Unicos que tienen la posibilidad de ingresar datos de cada proyecto. Este CRM esta
desarrollado bajo la filosofia de WEB 3.0, donde se obtiene informacion en tiempo real, siendo
esta una caracteristica positiva ya que actualmente se trabaja con formatos en Excel y la
informacion de todos los vendedores se recopila el dia viernes.

Con la implementacion del CRM se eliminaran las cadenas de correos innecesarios hacia los
posibles clientes, ya que la plataforma direcciona la informacién y genera coreos masivos de

caracter informativos, estados de cuenta, cotizaciones, crédito y cartera, entre otros.

Con la informacion ingresada al sistema, la plataforma tiene la opcién de generar informes que se
utilizan para toma de decisiones, los cuales contienen gréficas y tablas explicando toda la parte
comercial, es decir, cuantos apartamentos se han vendido, cuantas visitas se han realizado, cuanto
dinero se ha recaudado, si se tiene un punto de equilibrio, qué vendedor es mas productivo y

eficiente a la hora de vender, y muchas caracteristicas mas.
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A continuacion, se mostrara por medio de im&genes como se manipulaban las bases de datos

comercialmente y como evolucion6 con la implementacion del CRM.

ANTES:
Figura 1. Implementaci Fuente: Autores

1. Ingreso de la informacion en Excel:
Actualmente estan utilizando formatos en Excel, en los cuales no se evidencia la informacion
de forma ordenada, entendible y comprensible. En ocasiones, las bases de datos solo es
entendida por los autores o las personas encargadas de disefiar el formato, puesto que es
demasiada la informacion que se recopila tanto en la sala de ventas como en las diferentes
estrategias de mercadeo y atraccion de clientes que implementa la compafiia en el

presentemente.

& - ™0 INFORME COMERCIAL xlsx - Microsoft Excel uso no comercial -

chivo WMUSCMM  Insertar  Disefio de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista -

=4 Cortar _ o o — == ! — == mE == X Autosuma *
caliori -ln -JA =|| »- © Ajustar texto , L
= [ | HEA A S 3 retienar - 2
Pegar N X S - ° ] Combinary centrar - | $ - % 000 | % % | Formsto  Darformato Estilos de | Insertar Eliminar Formato denar  Buscary
- fCopiarformato = ‘ = ‘ 0 =" | condicional - como tabla - celda * B - - £ BOMAr T yfiltrar - seleccionar
Portapapeles & Fuente & ineacion & Nimero Estilos Celdas Modificar
H1 - b3 =

Corre DESCUENTO |g PRECIO _ |SOBRECOS .- | ¥R PARGUE | VR DEPOS!
o ENCARGC | COMPRADORES | PRECIOLISTA —NCTO F & F o [ G [ e = —|PRECIO M2 ¥R APTC | PARGUERS | T =

Trz00 | 8 [stouomansn RO P DAzk Te000n 000 w00 e000000 Sozs00 Zr001 | weasesin Towouos | zoonon
315501020512 | FRANCISCO A.DIAZ HIAIUA B 4500000 2000000 [ETEr T asseien | mumsen 200000
Sissom0zosts [Dvee To00.000 2000000 000000 FECF Gosaas0 | esains 200000
sissonz0sis_[pvee oon000 s3940 soaas0 | risvnann 00000
S1EF0I02051E 000000 700000 | 10%.000.000 2.000.00
515301020516 [ J0HN JAIRO TELLEZ oon.000 o100 200000
915301020516 | RAMIDN ENFIBUE LASPRELLA oo0.000 o000 200000
Siss0i0z0sts PrIELL: [ isoon000 Se5050 esoa | 200000
 [sissomasser 60,006 | tie.ano0on 580000 200000
1 000000 To0.000
FIEETIFEF o0n.000 00000 Zo0n0n
915301020529 JDSE LU TORRES oon.000 00000 2000 00
915301020560 | MARIA FABEL MARTINEE oo0.000 000000 2000 00
PADLABULLA oo0.000 000000 200000
IV LORENA CORTES OVALLE 000000 d0000 200000
EANIESTO GUTIERREE T tazoomo0n 050,000 200000
TLOR ANGELA PALACIGE wow0000 | oon.000 250,000 2000 00
WARIP, ANGELCA MARTINEE oo0.000 5000000 200000
LEIDT MILEHA FICO MILLATL oo0.000 zas000 000 00
PULY AHDREA AMGRTEGUL oo0.00 3900000 -
TAARTHA LILA A CRUZ CARA : | 0500000 175000 : 00000
SLORIATAIVIAD SO0 | Tieooeooy 2300000 200000
\U2 CAMLA COGHPRIETD 00000 Zs25000 -
ELIZABETH MEAIA MONTAFEZ 500,000 oo0.000 5200000 0000
31550102055 [ LEDA CORRER. HEREDIA oo0.000 50000 200000
315501020551 | CAFLDS ANDRES GUTIERREEF oo0.000 asm.000 200000
313301020552_| ENRIGIE SARMIENTG. 008,000 1251192 [ 2308430 [
Srasonz0ssa o0n.000 050000 Zo0non
Sros0z0sss i oon.000 115000
Sro0m0z0sss 500,000 | 195.000.000 s00000
Sissom0z0sse HAFARRG oo0.000 50000 Z o000
1614 ANDREA FORERD 000000 om0 200000
000000 2.000.000 525000 2.000.00
- oon.000 - 350,000 Z 000 00
FRANCY RODRIGUEZ HIEDIH-, 000,000 | 2000000 | te1s00.000 Ges.000 -
AR VICT ORI ACOST A 000,000 | "e.000.000 S50.000 00,000 0000
Sies0m0z0ses 5900000 | z.000.000 | 103000000 sas000 | o3 -

Ug}‘ug
]

FEEEE g g

*_ PROYECCION PAGOS .

Pagina 17 de 30




GUIA PARA PRESENTACION DE PROYECTO DE | Cédigo: IN-IN-001

éé— UNIVERSIDAD INVESTIGACION Versi6n:01

n ECCI Proceso: Fecha de emision: Fecha de versién:

Investigacién 22- Julio -2016 22-Nov-2016

Figura 2. Implementacion actual Fuente: Autores
2. Proyeccion de pagos o estado de cuenta:
Ademas tenian toda la parte de pagos y cartera en un formato de Excel en el cual la
informacidn no se ingresaba en los tiempos establecidos por varias circunstancias y no se
obtenia informacion en tiempo real, lo cual genera fallas en la adquisicion de informacién
debido que tener al detalle toda la parte de cartera es de gran privilegio para la compafiia
puesto a que para ningun negocio es rentable tener una cartera superior al 40%, informe que
no se puede evidenciar porcentualmente porque realizan tablas que no son de comprensién

inmediatas y evidentemente no sirven para tomar decisiones al instante.
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Figura 3. Implementacion actual Fuente: Autores
3. Formaen la que se presenta el estado de la negociacion:
De esta manera Match Inmobiliario presentaba el resumen de cada uno de los prospectos o
compradores y en que instante de la negociacién estaba actualmente cada uno de ellos, siendo
una comprension y una percepcion mucho més rapida de como va encaminado el negocio en la

actualidad.
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Con la implementacion del CRM:
Figura 4. Implementacion CRM Fuente: Autores
1. Se presenta un entorno mas organizado y entendible para el personal.
Cada uno de los empleados de Match Inmobiliario tiene un perfil al cual ingresan con el
correo empresarial y una contrasefia la cual es asignada por ellos, encontrando una
plataforma en linea mucho mas ordenada y amigable para el ingreso de informacién de cada
uno de los prospectos o posibles compradores, en la parte izquierda se desprende un extenso

menu con todas las opciones que presenta el CRM Smart Home.
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Figura 5. Implementacion CRM Fuente: Autores

2. En el panel de proyectos se encuentran los proyectos registrados. En este caso Verdhia
Tenjo
Al encontrar el panel de proyectos, cada proyecto obtendréd su informacion en su carpeta
correspondiente, siendo una forma mas ordenada para no generar confusiones a los
empleados, ademé&s que tendra la oportunidad de asignar el logo del proyecto, todo esto

con el animo de que la plataforma sea mucho mas interactiva y facil de manipular.
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Figura 6. Implementacion CRM Fuente: Autores
Al ingresar a la carpeta del proyecto Verdhia Tenjo se encuentra la siguiente informacion en
la cual se puede observar los clientes registrados y el nivel de negociacion. Al lado izquierdo,
en la parte superior, se encuentran un calendario con las tareas programadas con cada uno de
los prospectos teniendo un mayor control de ellos, en este mismo apartado se tendra la
opcion de ingresar los clientes nuevos, ademas lograran observar el detalle de la negociacion
de cada uno de los clientes, puesto que automaticamente con cada tarea asignada se genera

una bitacora la cual se actualiza de forma instantanea.
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Figura 7. Implementacion CRM Fuente: Autores

4. Al ingresar a la pestafia de cartera arroja esta pagina principal, donde se encuentra en la parte

izquierda el tipo opciones que sirve para modificar cualquier apartado ya sea un apartamento

en especifico o un cliente. Seguido de este, se encuentran los clientes con su respectivo

apartamento, ademas hay una barra de opcion de busqueda para facilitar el proceso, y en la

parte central se encuentra el detalle de cada cliente que seleccione, donde puede ingresar los

pagos que realice cada uno de ellos.
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Figura 8. Implementacion CRM Fuente: Autores

5. A continuacion se muestran algunos de los documentos que genera la plataforma
automaticamente que pueden ser enviados a los prospectos o clientes
Estos documentos son generados de manera automatica con toda la informacion que se ingresa
a la plataforma, es de gran ayuda la automatizacion en este proceso puesto que los empleados
ya no necesitan dedicarle tiempo a la realizacion de estos en Excel, sino que pueden enviar al
cliente el documento de manera instantanea, todo esto con la finalidad de que la negociacion
fluya de una manera asertiva y eficaz tratando de que el cliente tome la decision en corto y

mediano plazo, generando confianza y veracidad al momento de la negociacion.
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Este documento que se evidencia, es un estado de cuenta el cual proyecta los pagos que el cliente

debe realizarle a la constructora, y ademas especifica cuantas cuotas ha cancelado y la fecha en la

que realizo el pago asi como el nimero del recibo, todo esto de una forma ordenada y detallada

para cada uno de los clientes, siendo una opcion beneficiosa puesto que el CRM lo genera en

linea y lo envia directamente desde la plataforma a la persona, con esta opcién ya los empleados

no tienen que pensar en sentarse en un equipo a ingresar todos los datos en un formato de Excel

para reenviarlo a cada uno de los propietarios.

[ hitps://smart-home.com.ce/Document.aspxido

@ https;//smart-home.com.co/DacL
Estado de Cuenta

Proyecto: VERDHIA
Inmueble: T1-101
Cliente: Gloria Isabel Trivifio Valenzuela

entRepositoryld=9c23225f-cdl

db0-9dS5e-9d966d30d5¢5 - Gi

x

ON

VERDHIA

1 $125,000,000 $125,000,000
57.000.000 | T $83.000.000
50
57,000,000 50
50 50
0
5125,000.000 |C: 50
[Total Abonos Credito
Sal (532,000,000
Valor Programado Abono saldo Recino de caja m Intereses
. $1.000.000 (524.000,000) 57 -
ses000m 524,000,000 ] 201 N
5 $1.000,000 (51,000.000) 3 N
i $1.000,000 50 %3 5867
50,000,000 560,000,000 s0 304 N
52,000,000 $2.000,000 0 353 -
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Figura 9. Implementacion CRM Fuente: Autores
6. A continuacion, se muestran algunas imagenes de los informes que genera el CRM.
El informe que se evidencia a continuacion es uno de los mas completos, demostrando todos los
detalles comerciales del proyecto, todo esto con la finalidad de que se tomen decisiones asertivas
en el momento de que el proyecto tenga bajas, una de las ventajas que dichos informes es que
obtienen tablas resumen las cuales son féciles de comprender y por cada tabla genera una gréfica
especifica con los porcentajes adecuados, siendo esto una gran primacia para la interpretacion del
negocio en la actualidad, ademas tiene la opcion de generar el informe por fechas especificas, ya
sea semanalmente, mensualmente o anualmente.
En este informe también se puede observar que tan buenos pueden ser los vendedores puesto que
arroja la trazabilidad de cada uno de ellos comprando la atencion que tienen en el trascurso de
tiempo establecido, siendo esto una gran ayuda para percibir las debilidades y contrarrestarlas
con capacitaciones en asertividad comercial.
Ademas se puede observar de forma detallada la forma de adquisicion de los clientes, es decir,
porque medio el cliente se enterd del proyecto ya sea por redes sociales, volantes, vallas
publicitarias entre otras, todo esto siendo de gran ayuda para determinar en qué campafias de
marketing se pueden invertir y cuales se pueden dejar a un lado dependiendo del proyecto, del
sector donde se encuentra y el tiempo al tipo de estrato socioecondmico al cual va dirigido.
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Dashboard VERDHIA v 8172017 8152017 Cargar Reporte De Gestion

& Consolidados
‘s MATCH ¢
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LA CORREDORA DE PROPIEDADES
B Reporte Comercial
& Oportunidades Nuevos Regisiros Ventas Total Vendidas
B
o 405 201 $11,681,584,627 78
Reporte de Cartera Resumen general

Tipo Distribucion Ventas Separado Reservade Disponible Visitas
Cant ani

En este informe se observan el avance de pagos de cada uno de los clientes, donde se evidencia

de una forma dindmica y facil de comprender el porcentaje de pagos el cual se puede discriminar

por semanas, meses Y afios, asi como también por personas o apartamentos.

Del mismo modo se evidencia la cartera la cual la es dividida en los siguientes rangos: cartera

entre los 30 dias, de 30 a 60 dias, de 60 a 90 y mayor de 90 dias, todo esto con la finalidad de

generar un mayor control que es primordial en cada uno de los proyectos, sabiendo que de esta

variable si no se controla de una forma adecuada puede que el proyecto fracase debido a que con

los ingresos 0 pagos de los clientes del proyecto se cumplan a cabalidad las condiciones frente a

la fiduciaria y al banco con el cual se tiene el crédito constructor.
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12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Una de las bondades de la implementacion de un CRM en una compafiia, es la mejora en la
relacion entre el cliente y la empresa con el fin de satisfacer las necesidades de los compradores,
cumpliendo con todas las expectativas y ademas generando un seguimiento minucioso en la
comercializacion de un producto, bien o servicio, realizando el proceso de una manera mas
eficiente que la competencia.

El CRM es una herramienta tecnologia 4.0 que cada organizacion decide implementar para el
desarrollo del area comercial, partiendo de que esta plataforma o software lleva un registro
organizado de cada uno de los clientes, generando una mayor competitividad en el mercado,
puesto que los consumidores cada dia son mas exigentes y el producto ofrecido se debe acoplar a
ellos y no el cliente al producto.

Actualmente en Match Inmobiliario se realiz6 la implementacién de un piloto del CRM, que
cumplio a cabalidad con todas las expectativas, dando como resultado que la presidencia tomara
la decision de seguir con la ejecucién del mismo quedando en evidencia que el proceso de venta
se lleva a cabo de una forma mas ordenada sin necesidad de tantos formatos que generaban
confusiones a la hora de tomar decisiones. Uno de los grandes puntos a favor es que la plataforma
genera informes que pueden ser utilizados para toma de decisiones proyectando un resumen de
todo el proyecto en tablas y graficos, identificando las variables criticas.

Smart Home ayudo a la sociedad Match Inmobiliario en todo el proceso de comercializacién de
cada uno de los inmuebles del proyecto Verdhia al cual se le implemento el plan piloto del CRM,
generando un mayor control en todo el proceso de administracion inmobiliaria, estableciendo al
cliente como el enfoque central y el mas importante dentro del proyecto, registrandolos en la
plataforma de manera instantanea todo esto con la finalidad de obtener informacion en tiempo
real, ademas el CRM reemplazo tareas que requerian de un tiempo dispensable para cada uno de
los vendedores como era la creacion de formatos como cotizaciones las cuales son generadas de
manera instantanea aumentando la eficiencia y la eficacia.

Con la implementacion se redujeron las cadenas de correos puesto que desde la misma
plataforma se envia la informacién correspondiente o que el cliente necesite, todo esto se puede
realizar puesto que el CRM esta desarrollado mediante la tecnologia Web 3.0, la cual no necesita
de Softwuare de instalacion, ingresando desde cualquier medio tecnologico que tenga acceso a
internet siendo una gran ventaja para agilizar todos los procesos de negociacion y toma de
decisiones.
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