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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general mejorar la gestion del talento humano
en la empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC para aumentar los beneficios econémicos. Se
enfoca en mejorar el reclutamiento y seleccion, la formacién y desarrollo, la gestion del
desempefio, la retencion del talento y la tecnologia en recursos humanos. Para ello, mediante
encuestas aplicadas a asesores de ventas y clientes, y el diagrama de Ishikawa se identificaron
los principales problemas. Posteriormente, se realizo el célculo de indicadores de gestion del
talento humanao. Es asi como se determiné que la empresa poseia una rotacion de personal de
44% y una insatisfaccion del cliente del 43,5% debido a las deficientes estrategias en ventas
como la falta de capacitacion, la ausencia de habilidades de comunicacion y resolucion de
conflictos y la falta de procesos de gestion. Para abordar esta problematica, se establecié el
Modelo de Competencias como base para dirigir la administracion de los recursos humanos en
la compafiia. Ademas, se planted la implementacion de un Sistema de Conexion de Perfiles
entre Clientes y Vendedores, con el fin de alinear las aptitudes de los vendedores con las
preferencias de los clientes, y establecer programas de formacién y crecimiento para los
empleados del departamento de marketing y ventas. Como resultado, se logré reducir la
rotacion de personal del 24% y aumentar el nivel de eficiencia del asesor a 36%. Finalmente,
se desarrolld una evaluacion econdémica de la mejora, obteniendo un beneficio — costo de S/
6,05y un VAN de S/ 1 343 372.39.

Palabras clave: Personal de ventas, Rotacion del personal, Gestion de ventas, Recursos

humanos.



Abstract

The general objective of this research is to improve human talent management in the
company Santafe Grupo Inmobiliario SAC to increase economic benefits. It focuses on
improving recruitment and selection, training and development, performance management,
talent retention and human resources technology. To this end, through surveys administered to
sales advisors and clients, and the Ishikawa diagram, the main problems were identified.
Subsequently, the calculation of human talent management indicators was carried out. This is
how it was determined that the company had a staff turnover of 44% and customer
dissatisfaction of 43.5% due to poor sales strategies such as lack of training, absence of
communication and conflict resolution skills, and the lack of management processes. To address
this problem, the Competency Model was established as a basis to direct the administration of
human resources in the company. In addition, the implementation of a Profile Connection
System between Customers and Sellers was proposed, in order to align the skills of sellers with
the preferences of customers and establish training and growth programs for employees of the
marketing department and sales. As a result, staff turnover was reduced by 24% and the
advisor's efficiency level was increased to 36%. Finally, an economic evaluation of the
improvement was developed, obtaining a benefit — cost of S/ 6.05 and an NPV of S/

1,343,372.39.

Keywords: Sales staff, Staff turnover, Sales management, Human resources.



Introduccion

La gestion del talento humano se ha convertido en una de las principales estrategias
utilizadas por las organizaciones para atraer, retener y desarrollar a su personal. En los Gltimos
afnos, este enfoque ha ganado mayor relevancia debido a que las empresas buscan maximizar
su productividad y competitividad en un entorno empresarial en constante cambio [1].

A nivel mundial, el 45% de las empresas inmobiliarias consideran la gestion del talento
humano como una prioridad estratégica. Las empresas que invierten en esta area tienen un 30%
mas de probabilidades de superar a sus competidores en términos de rentabilidad [2] [3].

En Per, la gestion del talento humano enfrenta un desafio significativo. Segun el INEI, en
el Ultimo trimestre de 2022, el 68,2% de las personas en la zona urbana trabajaban en la
informalidad. Ademas, el promedio de rotacion laboral es del 20,7%, y la rotacion voluntaria
es del 9,8%, cifras superiores al promedio en Latinoamérica, que son del 10,9% vy 5,4%
respectivamente [4].

En 2022, el sector inmobiliario peruano creci6 un 3,0%. Sin embargo, en el primer semestre
de 2023, experimento una contraccion del 11,9%, con una disminucion del 3,7% en los ingresos
del sector privado [5]. Esta tendencia se reflejo en todos los segmentos de la construccion. [6].
A pesar de estos retos, Chiclayo destaca como la segunda region con mayor cantidad de créditos
otorgados por el Fondo Mi Vivienda, después de Lima. [7]. Indicando una oportunidad
significativa para proyectos inmobiliarios, y para aprovecharlas es esencial optimizar la
contratacion, retencion y desarrollo del personal que permitird a la empresa enfrentar los
desafios econémicos, maximizar la productividad y competitividad. [8].

La Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC tienen como objetivo la venta de lotes de
terrenos dentro de proyecto habitacionales futuros. Esta organizada en tres areas: el area
administrativa, conformada por dos secretarias / supervisoras, el area de marketing conformada
por secretaria junto a equipo de disefiadores y el &rea comercial constituido por un promedio de
11 asesores, su funcion es vender lotes y hacer un registro de ventas cada mes.

Durante los primeros ocho meses de 2023, la empresa ha dejado de generar ingresos debido
a la ineficiencia de los asesores. Especificamente, el 43,5% de los clientes contactados no
avanzaron en el proceso de compra, lo que ha resultado en una pérdida de ingresos estimada en
S/ 3 033 864 esta cifra se basa en la utilidad proyectada por cada lote vendido, reflejando el
impacto significativo de las deficiencias en la gestion del talento humano en las ventas de la

empresa.



Frente a esta problematica se plantea la siguiente interrogante: ; Como mejorar la gestion del
talento humano en la empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC para aumentar los beneficios
economicos?

Por ello, la siguiente investigacion busca proponer mejorar la gestion del talento humano en
la Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC para aumentar los beneficios econémicos, con
objetivos especificos; diagnosticar la gestion del talento humano en la Empresa Santafe Grupo
Inmobiliario SAC para aumentar los ingresos econdémicos, realizar una mejora de la gestion del
talento humano en la Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC para aumentar los ingresos
econodmicos y realizar una evaluacién econdmica de la mejora en la Empresa Santafe Grupo
Inmobiliario SAC para aumentar los ingresos econémicos.

La importancia de este estudio reside en el aumento de los beneficios econdmicos. Una
gestiobn maés efectiva del personal garantiza una mayor productividad y competitividad,
reduciendo la rotacion de empleados y los costos asociados. Asimismo, un equipo bien
gestionado ofrece un mejor servicio al cliente, lo que incrementa la satisfaccion y a su vez a la
retencion de los clientes, generando ingresos recurrentes y una base de clientes mas solida.
Ademas, la optimizacion de los procesos internos mediante una gestion del talento humano
mejorada conduce a una mayor eficiencia operativa y ahorros en costos, contribuyendo asi al
incremento econémico y al éxito sostenido de la organizacion.

También, este estudio contribuira significativamente al ambito académico al proporcionar
nuevas perspectivas y practicas en la gestion del talento humano. Al identificar y abordar los
desafios especificos que enfrenta la Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC, se generaran
conocimientos Unicos y soluciones innovadoras que podran ser estudiadas y aplicadas por
académicos, Estudiantes y expertos que muestran interés en el area de la gestion empresarial y

de recursos humanos.

Revision de literatura

Para Chiavenato [9] la gestion del talento humano (GTH) es el resultado de las politicas
y practicas que estan vinculados con el personal y la utilizacion de recursos, considerando
factores como reclutamiento, eleccion, capacitacion, recompensacion, y evaluacion del
rendimiento [10]; considera que el objetivo es integrar personas, estructuras, estrategias,
formas y sistemas de trabajo para que los profesionales, o persona en general, expandan sus
habilidades, capacidades e impacte en el incremento de ingresos y competitividad de la empresa
[11] [12] . La GTH permite tener una vision del futuro, evalua impactos y se anticipa a los

nuevos cambios, tiene el rol de facilitar la innovacion a partir de una vision comun con las
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personas [13]. Ademas, sefiala [14] que permite lograr una ventaja competitiva a partir de
politicas y estructuras que conducen a asignar recursos para aplicar estrategias en el personal.
[15]

Ibafiez [16] y Alles [17] sefiala que la GTH, dentro de la administracidn de recursos
humanos facilita el logro de objetivos y metas de una organizacion, considerando que tienen
personas con talento, ideas innovadoras, criterio para decidir, comprometidas, competentes y
que facilitan la ejecucién de politicas y estrategias para formar equipos competitivos.
Consideran que la GTH se estructura considerando cincos procesos. El primer proceso, integrar
personas. Esta constituido por el reclutamiento, es decir la busqueda de personal calificado e
idéneo, y seleccion de personal, que trata principalmente de elegir la mejor opcién que se
adecua al requerimiento de la organizacion [18]. Segundo proceso, organizar a los
colaboradores. Se considera el disefio de puesto de trabajo, modelo de trabajo, orientaciones y
evaluacion del desempefio; se utiliza desde el inicio de las labores por el personal seleccionado,
considerando la eficiencia, adecuacién al modelo moderno organico, ademéas de acciones
motivacionales, estabilidad, creatividad, entre otros. [19]. Tercer proceso, recompensa a las
personas. Es una forma de motivacion para aumentar el desemperio, fidelidad y compromiso
del personal con la organizacion. El sistema de recompensa usa el refuerzo positivo de Skinner
[20], “frente a una accion o comportamiento se espera una respuesta o reaccion”, basado en el
nivel de desempefio y recompensas. Cuarto proceso, desarrollo y formacion de los
colaboradores, programas de cambio,y comunicacion. La capacitacion de los trabajadores es
pilar fundamental de toda organizacion, puesto que, estd ayuda a que todos estén alineados con
el objetivo de la empresa y reciban formacion para poseer un mejor rendimiento; por otro lado,
los programas de cambio son procesos que ayudan a desechar ideas, actualizarlas y
reemplazarlas, con la finalidad de generar nuevas actitudes, valores y comportamientos.
Quinto proceso, retener personal en la organizacién. Se considera prestaciones y descripcion
analisis de puestos; se disefia un perfil por cada puesto de trabajo, las relaciones con el superior
y el equipo trabajo, procedimientos y forma de administracion.

El modelo de gestion de talento humano aplicado a inmobiliarias abarca diversos
elementos fundamentales para el éxito organizacional. En primer lugar, la Planificacion
Estratégica de Talento se centra en identificar competencias clave y perfiles necesarios para el
éxito, estableciendo metas y objetivos a largo plazo, y desarrollando tacticas para atraer, retener
y desarrollar el talento requerido. Seguido, el proceso de Reclutamiento y Seleccidn constituye
otro aspecto crucial, donde se disefia un proceso eficaz para atraer candidatos cualificados,

utilizando diversos canales como sitios web, redes sociales y referencias internas, y llevando a
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cabo entrevistas y evaluaciones para seleccionar a los mejores candidatos. Posteriormente, la
etapa de Desarrollo y Capacitacion se enfoca en reconocer las necesidades de formacion y
desarrollo del personal, ofreciendo programas tanto internos como externos, promoviendo el
crecimiento profesional y personal, y fomentando la adquisicion de competencias técnicas y
relevantes para la industria. La Evaluacion del Desempefio es esencial para medir el
rendimiento y para instituir planes de mejora, estableciendo un sistema basado en metas claras,
realizando revisiones periddicas para brindar retroalimentacion, y reconociendo Yy
recompensando los logros destacados. Por otra parte, la Retencion del Talento se convierte en
una prioridad, implementando estrategias para conservar empleados clave, promoviendo un
ambiente laboral positivo, ofreciendo oportunidades de crecimiento, programas de incentivos y
beneficios, asi como una comunicacion abierta y efectiva. Finalmente, la Gestién del Cambio
y Sucesion anticipa y gestiona los cambios organizacionales de manera efectiva, identificando
y desarrollando lideres potenciales para asegurar una transicién fluida en roles clave y planificar
la sucesion a largo plazo.

Para Tejeda [21] la filosofia de mejora continua significa que siempre hay espacio para
mejorar los procesos y practicas existentes. En este contexto, la seleccion adecuada de los
asesores inmobiliarios se rige como un factor crucial para potenciar las ventas y, por ende, los
resultados financieros de la empresa. Al aplicar los principios de mejora continua, se establece
un enfoque sistematico para identificar, reclutar y desarrollar profesionales altamente
capacitados y comprometidos, cuyas habilidades y competencias se alineen con los requisitos
particulares del mercado y de los clientes [22]. Este enfoque no solo contribuye a optimizar la
productividad y eficacia de los asesores, sino que también fortalece la reputacion vy
competitividad de la inmobiliaria en un entorno empresarial dinamico y exigente. En
consecuencia, la integracion de la mejora continua en la gestion del talento humano representa
un componente esencial para impulsar el crecimiento y la rentabilidad sostenida de la
inmobiliaria.

El modelo de aplicacion Kaizen en la gestion de talento humano comprende una serie
de pasos clave: En primer lugar, se inicia con la Evaluacion de los Procesos de GTH existentes
en la inmobiliaria. Esto implica revisar en detalle las practicas de reclutamiento, seleccion,
capacitacion, desarrollo y evaluacion del desempefio. Seguido, se procede a definir objetivos y
establecer indicadores especificos relacionados con la gestion del talento. Estos objetivos
pueden incluir la reduccion del tiempo de contratacion y la mejora de la satisfaccion y retencién
de empleados. Un paso crucial es Promover la implicacion y la dedicacion de los trabajadores.

Aqui, se involucra activamente a los trabajadores en el reconocimiento de oportunidades de
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mejora y en la generacion de ideas para optimizar los procesos de GTH. Luego, se Identifican
Areas de Mejora mediante un andlisis detallado de los procesos de GTH. Se buscan posibles
ineficiencias, cuellos de botella y oportunidades de optimizacion. La implementacion de
mejoras incrementales es el siguiente paso, realizando cambios graduales en los procesos de
GTH. Se priorizan las areas identificadas como oportunidades de mejora para garantizar una
evolucion constante. Es esencial establecer estandares y realizar seguimiento para medir el
rendimiento y la eficiencia de los procesos de GTH. Estos estandares deben ser claros y
medibles para facilitar la evaluacion continua. Ademas, se busca promover el Aprendizaje y la
Mejora Continua, promoviendo una cultura de aprendizaje en la inmobiliaria y ofreciendo
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional para los empleados. Finalmente, se
busca Integrar Kaizen en la Cultura Organizacional, asegurando que los principios de mejora
continua estén arraigados en todos los aspectos de la empresa y sean parte integral de su
funcionamiento diario.

Es asi como en los ultimos afios se han llevado a cabo multiples estudios sobre la mejora
de la gestion del talento humano en las empresas inmobiliarias. Un ejemplo que representa esta
tendencia es la investigacion de Minh y Hoang [23] donde se busca identificar las fortalezas y
debilidades de los esfuerzos de una empresa inmobiliaria para proponer medidas para mejorar
la efectividad de su desarrollo de marca. En esta investigacion se indica una tasa de retencion
de clientes del 95% debido al servicio profesional que ofrece la empresa. Asimismo, la tasa de
registro de clientes por la publicidad invertida es inferior al 20%. Es por ello que el personal
debe aumentar el conocimiento de la marca, aplicar principios comerciales flexibles y mejorar
politicas y regulaciones coherentes en todos los niveles. También, se necesitan recursos
financieros para implementar soluciones de marca, invertir en el personal de ventas y ampliar
relaciones con instituciones y empresas para fortalecer su imagen corporativa.

Del mismo modo, Castro [24] en su investigacion propone disefiar un sistema de gestion
de talento humano que permita mejorar los procesos de gestion del personal de la empresa de
servicios inmobiliarios. Para realizar el diagnostico de la situacion actual, se aplico una encuesta
a los trabajadores de la inmobiliaria y a los clientes. Es asi como se obtuvo que existia un 85%
de satisfaccion de los clientes, pero solo un 58% de eficiencia promedio por asesor de ventas.
Ante esta situacion, se propuso un sistema de gestion del talento humano incluyendo la imagen
corporativa de la empresa, el organigrama estructural, un manual de funciones y la mejora de
los procesos de reclutamiento y seleccion del personal, proceso de induccion, proceso de
capacitacion, proceso de evaluacion del desempeio, proceso de plan de carrera, proceso de

remuneracion y proceso de seguridad y salud ocupacional. Asimismo, se desarrolld una
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evaluacion por competencias o también llamado método 360 para realizar una autoevaluacion
por parte de los trabajadores, evaluacion por el jefe inmediato, evaluacion por parte de otro
trabajador de la misma area de trabajo y la evaluacion por parte de los clientes. Del mismo
modo, se realizd un plan de capacitacion con su respectivo registro. De esta manera se logro
aumentar la eficiencia del asesor inmobiliario a un 95%.

Asimismo, Leon [25] en su investigacion indagd sobre las practicas utilizadas para la
gestion del talento humano las cuales garantizan una mayor retencion de empleados en una
empresa de servicios inmobiliarios. Es asi como indica la existencia de una rotacién de personal
del 73,68%. Por ello, se elaboraron estrategias de compensacion monetaria (beneficios
econdmicos y bonificaciones e inventivos), asi como no monetarias (formacion, calidad de vida,
clima laboral y estabilidad laboral). De esta manera, se logr6é disminuir el indicador de rotacion
de personal a un 64,36% debido a la mayor satisfaccion de los colaboradores, el trabajo en
equipo, una mejor remuneracion, entre otros factores.

Igualmente, Usma y Narvaez [26] en su investigacién propone practicas de talento
humano que mejoren el desempeilo organizacional de una inmobiliaria. A través de una
encuesta, identifico un 80% de cancelacion de citas, asi como de problemas en el proceso de
reserva. Ademas, solo se cumplia el 30% de las ventas mensuales. Es por ello que resulta
necesario una politica para el reclutamiento, seleccion y formacion del personal. También, una
estrategia de motivacion para disminuir la rotacion de los empleados y la integracion del equipo
de trabajo. Todo ello para aumentar los niveles de competitividad laboral de la empresa y por
lo tanto su crecimiento organizacional.

De la misma manera, Olarte [27] en su investigacion disefid estrategias de comercio
electronico para una empresa inmobiliaria que permiten incrementar la competitividad y la
posicion en el mercado. Mediante una encuentra se identificé un 8% de problemas en el proceso
de registro, un 54% de satisfaccion de los clientes. Ante ello, se elabor6 un analisis FODA, el
modelo de negocio Canvas y se invirtio en I+D para la ejecucion de iniciativas vinculadas al
comercio electronico, establecer un plan de capacitacion para fortalecer las labores de los
colaboradores y sus habilidades blandas. De esta manera se busc6 aumentar las ventas en un
15% y la medida de satisfaccion del cliente al 95%.

De igual forma, Montero, Davinla y Méndez [28] en su investigacion donde analiza las
repercusiones de la Transformacion Digital en la Gestion, Atraccion y Retencion del Talento.
Usando la metodologia PLS-SEM, se analizaron las relaciones entre la transformacion digital
y estas variables, asegurando validez y confiabilidad a través de diversos indicadores

estadisticos. Los resultados muestran una mejora del 9% en la eficiencia del personal y una
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reducciéon del 7% en costos operativos, con significancia estadistica (T > 1,96 y P < 0,005),
confirmando la correlacion positiva entre la digitalizacion y la efectividad en la gestion del
talento humano.

También, Clavarino y Carbajal [29] en su investigacion buscaron implementar la gestion
por procesos en una empresa inmobiliaria con la finalidad de mejorar los tiempos en el proceso
de ventas. Para ello, se recolectd los datos necesarios mediante el analisis documental y el
registro de la informacion, obteniendo que en promedio cada asesor agenda 4 citas con clientes
por mes, siendo el tiempo promedio del proceso de prospeccion y contacto de 878,05 min. Ante
ello, replantearon el flujograma de dicho proceso, especificando las acciones a realizar por cada
asesor, ademas del tiempo promedio que debe tomarles cada actividad, logrando obtener que el
tiempo promedio para ese proceso debe ser 68 min, por lo que la tasa promedio de citas por
mes aumenta a 12. De esta manera, se logro disminuir el tiempo de captacion de clientes en un
95,5%, donde un factor de gran importancia es el compromiso de los trabajadores del area.

Del mismo modo, Palomino y Sullon [30], en su investigacion identificaron las
fortalezas y debilidades de una empresa inmobiliaria con la finalidad de que se tomen mejores
decisiones en beneficio de la empresa. Es asi que emplearon encuestas, entrevistas, el analisis
FODA, el analisis financiero para realizar la evaluacion de la situacion actual de la empresa
determinando que la organizacion no lleva a cabo un monitoreo postventa a sus clientes y una
satisfaccion del cliente de 39,49%. Ante ello, realizaron un plan para mejorar dicha
problematica, lo que involucrd capacitacion al personal no solo en la parte técnica sino en la
atencion al cliente, ademds un manual de procedimientos para la atencidon postventa. Asimismo,
evaluaron el beneficio costo de la propuesta obteniendo como resultado un valor de 2,17,
indicando que por cada sol invertido se obtiene una ganancia de 1,17, lo que refleja que el
proyecto es viable.

Continuando con las investigaciones desarrolladas en Peri, Abad [31] en su
investigacion evalta el impacto del marketing de la empresa inmobiliaria en la tasa de retencion
de clientes. Para ello, realiz6 el diagnodstico empleando encuestas al personal, documentacion
del area de marketing, obteniendo como resultado un 56,44% de tasa promedio anual de
retencion de clientes, indicando que al menos 5 de cada 10 usuarios permanecen en la empresa.
Ante ello, realizaron un plan de marketing especificando principalmente los planes y campanas
publicitarias, las promociones para los actuales y nuevos clientes, los canales de difusion de su
marca. Ademads de ello, un programa de capacitacion para el equipo de servicio al cliente, dado

que consideran que este es un factor fundamental para el desarrollo y cumplimiento de metas
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de la empresa. De esta manera, obtuvieron como resultado una tasa de retencion de clientes del
79,79%, siendo este valor calificado como “muy bueno”.

Por ultimo, Serna [32] en su investigacion plantea la creacion de una plataforma en linea
enfocada en la gestion de la informacion de ventas en una empresa inmobiliaria. Para ello,
realizaron el diagnostico hallando que hace falta una plataforma de gestion de la informacion
de ventas, pues dicho proceso se realiza de forma manual o mediante plantillas Excel, lo que
resulta en demoras en la generacion de reportes y genera malestar tanto en los clientes como en
los asesores internos. Es asi, que empleando el Proceso de Desarrollo Unificado (RUP), y bases
de satos, desarrollaron el sistema, teniendo este un impacto positivo debido a que se logrd
reducir en un 40,48% en la consulta de datos de clientes, un 37,50% en consulta de lotes y un
31,82% en la reservacion, aumenta significativamente la eficiencia del proceso. Asimismo, se
redujo el tiempo para la generacion de proformas en un 40,48%, y en un 32,21% la generacion
de un contrato. Finalmente, se redujo a un 8,33% el tiempo utilizado para generar los reportes

de ventas.

Materiales y métodos

La presente investigacion adopta un enfoque descriptivo [33], el cual se fundamenta en
la descripcion precisa de la situacion real que rodea a las variables de gestion del talento humano
[34]; el nivel de investigacion es aplicativa correlacional causal propositiva [33], ya que su
principal objetivo consiste en analizar de manera rigurosa la relacion existente entre las
variables "Gestion del talento humano" y "beneficios econémicos"”. El enfoque del estudio es
cuantitativo, dado que, los datos requieren que sus procesos sean secuenciales y se hace uso de
los métodos estadisticos. Se presenta un disefio de investigacion no experimental [35] debido a
gue no hay una manipulacion de ninguna de las variables, es decir sus mediciones se realizan
de manera independiente para analizar el nivel de asociacion que presentan estas variables. La
poblacion esta constituida por todos los asesores de venta de la empresa Santafe Grupo
Inmobiliario SAC y la muestra utilizada fue equivalente a la poblacion total, lo que significa
que se incluyeron todos los asesores de venta en el estudio, sin seleccién especifica de una
muestra particular.

Para llevar a cabo el diagnostico de la gestion del talento humano en la empresa Santafe,
se llevo a cabo un exhaustivo analisis que combiné diversas metodologias. En primer lugar, se
recopilaron y revisaron documentos internos de la empresa, como politicas de recursos
humanos, manuales de funciones y descripciones de puestos. Ademas, se realizé un flujograma

del proceso de ventas desde la prospeccion de clientes hasta el cierre. Asimismo, se realizaron
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entrevistas [36] a empleados de distintos niveles jerarquicos para obtener diversas perspectivas
sobre la gestion del talento humano, identificando tanto fortalezas como debilidades del
enfoque actual. Para complementar esta informacion, se disefiaron y aplicaron encuestas [37]
de satisfaccion laboral dirigidas a los empleados para recopilar opiniones sobre diversos
aspectos de la gestion del talento humano, como el ambiente laboral, las oportunidades de
desarrollo profesional y la satisfaccion con los procesos de reclutamiento y seleccion [38]. Toda
la informacion se organizdé meticulosamente en una hoja de calculo en Excel y se analizo
detalladamente. Este analisis se realizo0 mediante indicadores clave, tales como el nivel de
rotacion de personal [39] y la eficiencia del servicio [40]. Finalmente, se identificaron las
fortalezas, debilidades y areas de mejora en términos de reclutamiento y seleccion, capacitacion
y desarrollo, evaluacion del desempefio, compensacion y beneficios, entre otros aspectos clave.
Se evalud la criticidad de estas falencias para centrarse en los principales problemas segun el
principio de Pareto [41].

Por otro lado, en el desarrollo de la propuesta orientada a mejorar la gestion del talento
humano de la empresa inmobiliaria, se consider6é la implementacién de mejores préacticas
respaldadas por consultores especializados en el ambito de recursos humanos y una
investigacion critica de investigaciones previas y précticas exitosas en el campo. Este proceso
permitid identificar areas prioritarias de mejora y al disefio de estrategias especificas. Como
parte integral de esta investigacion, se implementd la metodologia Kaizen, centrada en mejoras
continuas en el proceso de gestidn del talento humano, comenzando por el reclutamiento y la
seleccion de personal [42]. Es asi como se reconocié la necesidad de establecer un Sistema de
Enlace de Perfiles entre Clientes y Vendedores basado en pruebas reconocidas como el Test de
Rorschach [43] para los clientes, y pruebas especificas como el Test IPV [43] y Test
Psicométrico Cleaver [44] para evaluar las competencias de los asesores. Esto se complementd
con un proceso de contratacion selectiva y formacién continua a través de plataformas de
aprendizaje en linea y sesiones practicas en terreno [45]. Ademas, la propuesta también incluye
recomendaciones detalladas en areas como reclutamiento, desarrollo de habilidades, gestion del
desempefio y retencion del talento, adaptadas a las necesidades especificas de Santafe Grupo
Inmobiliario SAC, con el objetivo de mejorar su rendimiento econémico mediante una gestion
mas efectiva del talento humano [46].

Finalmente, se llevd a cabo una evaluacion econdémica de la propuesta para determinar
su viabilidad financiera. Esto implicé calcular la inversion inicial necesaria para implementar
las acciones de mejora, incluyendo costos de formacion, herramientas tecnoldgicas y software

de gestion, entre otros aspectos. Asimismo, se calcularon los indicadores financieros como el
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Valor Actual Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el periodo de recuperacion de la
inversion (PRI) [47].

Resultados y discusion

Santafe Grupo Inmobiliario SAC es una organizacion especializada en la
comercializacion de terrenos para proyectos residenciales y comerciales. Con un equipo de 11
asesores, sus operaciones se centran en ventas diarias. La empresa atrae clientes a través de
campafias publicitarias en Facebook, generando un flujo constante de potenciales compradores.
Utilizan un sistema Bach para asignar clientes entre los asesores al finalizar el dia de manera
equitativa. La empresa cuenta con varios proyectos en diferentes distritos: dos en Picsi, uno en
Lambayeque, otro en Pacora, y uno mas en La Victoria. Estos proyectos varian en tamafo,
desde aproximadamente 225 lotes hasta mas de 700.

A pesar de tener objetivos claros para completar la construccion de sus proyectos, la
empresa carece de herramientas de seguimiento de ventas. Ademds, no cuenta con un
procedimiento formal de ventas; cada asesor se encarga de persuadir a los clientes para que
realicen la compra sin un proceso establecido. La empresa ha realizado un analisis de mercado
para identificar sus ventajas competitivas, como ubicacion cercana a centros importantes y otras
instituciones. Sin embargo, esta informacion no se ha traducido en un procedimiento de ventas
establecido. A continuacion, en la figura 1 se muestra el flujograma del proceso de ventas actual

de la empresa, asi como su descripcion (Ver Anexo 1).
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La atencion al cliente enfrenta una serie de desafios que afectan directamente la
eficiencia para generar ventas en la empresa. Una de las principales areas problematicas radica
en la incapacidad de algunos asesores de ventas para establecer relaciones efectivas con los
clientes. Esta falta de conexion interpersonal resulta en la pérdida de interés por parte de los
clientes en los servicios y lotes de terreno ofrecidos. Ademads, la ausencia de habilidades
adecuadas para cerrar ventas y la incapacidad para abordar las objeciones de los clientes de
manera efectiva contribuyen significativamente a la indecision durante el proceso de compra,
lo que se traduce en una pérdida de oportunidades de venta y, en ultima instancia, en una
disminuciéon de los ingresos, un asesor ineficaz genera multiples problemas que afectan
directamente los ingresos econémicos de la empresa como:

La inadecuada asignacion de clientes que deriva en una experiencia insatisfactoria para
el comprador, ya que no todos los asesores tienen la misma capacidad para entender y atender
las necesidades especificas de cada cliente. Esta mala asignaciéon provoca frustracion y
desinterés por parte de los clientes, lo que conlleva a una disminucion en la tasa de cierre de
ventas. Asimismo, los clientes que no compraron a menudo resultan de una percepcion negativa
sobre la eficacia del asesor asignado. Cuando los clientes sienten que el asesor no estd bien
informado o no puede satisfacer sus expectativas, tienden a no comprar. Esto no solo afecta la
moral del equipo de ventas, sino que también representa una pérdida directa de oportunidades
de negocio. La incertidumbre del cliente durante el proceso de compra es otro desafio comun
que surge debido a una mala comunicacion o falta de confianza en el asesor asignado. Un asesor
ineficaz no proporciona la informacion adecuada o no responder a las inquietudes del cliente
de manera satisfactoria, lo que lleva a la pérdida de la venta.

Adicionalmente la mala asesoria financiera es un problema critico que puede resultar en
la pérdida de clientes potenciales. Los asesores que no poseen un conocimiento adecuado de
las opciones financieras disponibles o que no pueden explicar claramente estas opciones a los
clientes, provocan una desconfianza significativa. De igual forma, la ineficacia en las
negociaciones y las discrepancias contractuales son factores que obstaculizan el cierre de ventas
y surgen cuando el asesor no posee las habilidades necesarias para negociar o manejar
adecuadamente las expectativas del cliente respecto a los términos contractuales.

Ante estas problemadticas, se realizé una encuesta para medir el rendimiento de los
asesores de venta de la empresa Santafe (Anexo 3). Las preguntas fueron elaboradas con
cuidado para garantizar su comprension, utilizando un lenguaje claro y directo, y organizadas
en bloques tematicos para abordar aspectos especificos del desempefio laboral. Aplicado de

manera virtual, proporciond informacion detallada a través de respuestas cerradas, ofreciendo
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una vision integral de las necesidades de los asesores para mejorar la gestion del talento
humano. El andlisis revela diversas tendencias: la mayoria de los asesores tienen educacion
técnica, seguida de estudios secundarios y universitarios. El salario y beneficios son
motivaciones prominentes para dedicarse a las ventas. La mayoria tiene menos de 6 meses de
antigliedad en la empresa. Aunque valoran las capacitaciones mensuales, desean mayor
continuidad y variedad en los temas. Se muestran receptivos al reconocimiento y a incentivos
financieros, pero muestran insatisfaccion con la equidad en la asignacion de clientes. Estos
hallazgos sefialan areas de mejora en la gestion del talento humano y el desempefio de ventas.

Con respecto a los indicadores de gestion del talento humano, en promedio la rotacién
mensual de los asesores es de 44% (Anexo 4). Esto quiere decir que mensualmente casi la mitad
de los asesores son reemplazados. Asimismo, se ha calculado un indicador de efectividad
utilizando el promedio de terrenos vendidos por asesor como referencia. Esto resulta un total
de 230 lotes vendidos por asesores durante ocho meses (Anexo 5).

La ineficiencia de los asesores ha resultado en una pérdida econémica total de S/.3 033
864 por los lotes que no se han vendido a los clientes potenciales durante los ocho meses.
(Anexo 9). La empresa también posee una tasa de registro de clientes por publicidad de 16,63%
(Anexo 10) y una tasa de retencion de clientes de 27% (Anexo 11). También, se tiene un indice
de Clientes que no compraron por Asesor 86,27% (Anexo 13).

Adicionalmente, se realiz6 una encuesta virtual de satisfaccion a clientes a todos los que
no concretaron su compra durante el periodo de los 8 meses en la inmobiliaria, con el objetivo
de evaluar su satisfaccion con los asesores de ventas (Anexo 14) con su respectiva validacion
por expertos (Anexo 15). Los resultados obtenidos indican que el 41,70% de los encuestados
no percibid a los asesores de ventas como amables y profesionales durante su interaccion, lo
que revela una proporcion significativa de respuestas negativas. Ademads, la mayoria de los
encuestados 41,70% expresaron sentirse incomodos y poco seguros durante el proceso de
compra. El 54,20% de los encuestados indicd que sus preguntas y preocupaciones no fueron
abordadas de manera satisfactoria por los asesores de ventas. El 45,8% de los clientes también
expresaron insatisfaccion con la claridad de las explicaciones proporcionadas sobre las
opciones de financiamiento y con la cantidad de informacion detallada recibida sobre los
terrenos de interés. Ademads, aproximadamente el 43,5% de los clientes que no compraron
durante los ocho meses sefialaron no entender la oferta del asesor y no les gusto el trato. Por
ultimo, un porcentaje significativo de clientes experiment6 retrasos en la entrega de sus terrenos
debido a problemas en el proceso de reserva 42,9%, lo que resalta la necesidad de mejorar la

gestion de reservas para garantizar una experiencia sin complicaciones para todos los clientes.
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A continuacién, en la tabla 1 se presenta de manera resumida los indicadores mas
importantes. Asimismo, se realizo el perfil del asesor con dificultades en las ventas (Anexo 16).

Tabla 1. Resumen de indicadores

Indicador Valor

Rotacién de personal 44%
Tasa de registro de clientes por publicidad 16,63%
Porcentaje de clientes que no compraron 86,27%
Problemas en el proceso de reserva de lotes 42,90%
Ineficiencia de asesores 43,5%

Tasa de retencion de clientes 27%

Fuente: Elaboracién propia

Del mismo modo, en la figura 2 se muestra el diagrama de Ishikawa, el cual indica las
causas raices de la problematica en cuestion. Ademas, se elaboro el resumen de los problemas

de la empresa (Ver Anexo 17).
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Lo siguiente a desarrollar fue la propuesta de mejora orientada a aumentar los beneficios
econdmicos de la empresa. Para ello, se recopild informacion de los diferentes modelos de
gestion del talento humano segtin [9] (Anexo 18). Luego, en base a los tres principales criterios
establecidos por este mismo autor para lograr una gestion eficaz de los recursos humanos, se
realiz6 un ranking de factores. En la tabla 2 se muestran los resultados obtenidos. Cabe destacar
que se asignaron las calificaciones para cada modelo utilizando los valores establecidos en el

analisis jerarquico ce Tomas Saaty (Anexo 19).
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Tabla 2. Ranking de factores

., Modelo de Modelo de
Criterio . Transformacional Cambio
de D?SCHDC' Peso - e .
evaluaci 09 (o) caiific CANf- g Califi- g Califie o oin calific
, criterio ., cacion . cacion . cacion . .
on cacion ponde- cacion ponde- cacion ponde- cacion  acion
15 "rada (1-5) rada (1-5) rada (1-5)  ponde-
rada
Proporcio
na un
enfoque
de
A desarrollo g0 g 2.89 3 1.73 3 1.73 3 1.73
persona-
lizado
para
abordar el
problema
Informa-
cion
disponi-
B ble para  36% 5 1.81 3 1.09 2 0.72 2 0.72
aplicar la
método-
logia
Tiempo
Cde e 4 024 3 0.18 3 0.18 3 0.18
implemen
-tacion
Total 100% 4,94 3.00 2.64 2.64

Fuente: Elaboracién Propia

Es asi como esta propuesta se fundamenta en la implementacion de un modelo de gestion
del talento humano basado en el Modelo de Competencias. Este modelo se destaca por su
enfoque integral en la identificacion y desarrollo de las habilidades esenciales necesarias para
los puestos de trabajo especificos y para el éxito global de la organizacion. Incluye
competencias técnicas y habilidades blandas como la comunicacién y el liderazgo, siendo
aplicado en programas de capacitacion, evaluacion del desempefio y decisiones relacionadas
con la contratacion de personal.

Posteriormente, se desarrolld un Sistema de Enlace de Perfiles entre Clientes y

Vendedores. En la figura 3 se muestra el flujograma de este sistema.
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El sistema propuesto es una plataforma automatizada de gestion de ventas que optimiza
el proceso de asesoramiento y comercializacion de terrenos. Funciona mediante la seleccion y
capacitacion de asesores, creacion de perfiles personalizados y asignacion automatica de
clientes segun afinidades. Facilita el contacto inicial, automatiza la programacion de citas con
recordatorios. Ademas, promueve la capacitaciéon continua de los asesores para mejorar su

desempefio, logrando asi una experiencia eficiente y personalizada para el cliente.

La implementacion del sistema esta estrechamente ligada a la gestion del talento
humano, ya que busca alinear estratégicamente las caracteristicas y habilidades de los asesores
de ventas con las preferencias y perfiles de los consumidores. Este enfoque implica una gestion
mas precisa y personalizada del talento, considerando factores como la empatia y la similitud
de preferencias, lo que aumenta las probabilidades de cerrar ventas exitosas. Ademas, se ha
detallado exhaustivamente todos los pasos que conforman el sistema de enlace, incluyendo la
evaluacion de personalidad del cliente mediante el Test de Rorschach, asi como la evaluacion
de los asesores de ventas utilizando el test IPV (Inventario de Personalidad), el test psicométrico
Cleaver y un simulacro de asesoramiento (Ver Anexo 20). Asimismo, se propone implementar
programas de formacion para los colaboradores de marketing y ventas (Anexo 21), que incluyen
competencias, estrategias y recursos necesarios para cumplir sus objetivos. Ademas, se
desarrolld un plan de capacitacion con justificacion, alcance, objetivos, responsables, temas y

cronograma (Anexo 22).

Segun Ferreiro [48], se indica que por lo menos la tasa de rotacion de personal en las
empresas del rubro inmobiliario debe ser del 24% mientras que el porcentaje de clientes que no
compraron no debe superar el 22%. Asimismo, Ventura y Romero [49] se logré aumentar la
tasa de registro de clientes por publicidad a 70,32%. En cambio, para los problemas en el
proceso de reserva se reducirian a 18,5%. Con respecto a la ineficiencia de asesores, segun
Montero, Déavinla y Méndez [28] si se le agregara la tecnologia en la gestion, atraccion y
retencion del talento humano nos daria una mejora del 9% en la eficiencia del asesor, reduciendo
el 43,5% de la ineficiencia al 34,5%. Del mismo modo, la tasa de retencion de clientes
aumentaria en un 9%, aumentando del 27% al 36%. A continuacion, en la tabla 3 se presenta la
comparacion de indicadores antes y después de la propuesta de mejora.

Tabla 3. Comparacion de indicadores

Con la propuesta
planteada
Rotacion de personal 44% 24%
Tasa de registro de clientes por publicidad 16,63% 70,32%

Indicador Valor
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Porcentaje de clientes que no compraron 86,27% 22%
Problemas en el proceso de reserva de lotes 42,90% 18,5%
Ineficiencia de asesores 43,5% 34,5%

Tasa de retencion de clientes 27% 36%

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, en la tabla 4 se presenta una comparacion entre el perfil del asesor con

dificultades de ventas y el nuevo perfil del asesor.

Tabla 4. Comparacion del perfil del asesor de ventas antes y después de la mejora

Perfil del asesor con dificultades en

Criterio Nuevo perfil del asesor de ventas
ventas
Jovenes (menores de 20 afios) a Jovenes Profesionales (20-35 afios) a
Experienciay Edad  personas mayores (mayores de 59 Profesionales de Mediana Edad (36-55
afos). afos).
Experiencia comprobada en ventas,

Experiencia en ventas

Falta de experiencia, limitada red de

contactos, posible falta de credibilidad.

historial de ventas exitoso, preferiblemente

en el sector inmobiliario.

Nivel Educativo

Educacion secundaria o nivel educativo

bajo.

Educaciéon  universitaria o técnica

relacionada con ventas, certificaciones en

ventas, cursos especificos del sector

inmobiliario.

Formacion continua

Falta de formacion especifica en

Participacion en programas de formacion en

estrategias de ventas, certificaciones en

ventas. ) o
ventas, cursos del sector inmobiliario.
Empatia destacada, adaptabilidad,
Caracteristicas de Falta de empatia, habilidades habilidades comerciales solidas,
personalidad comerciales débiles. transparencia y  respeto  por la
confidencialidad.
) o ) Impulso interno, compromiso con el éxito,
Actitudes y Falta de motivacion intrinseca, actitud ) - ) o
o ) ) o actitud positiva hacia el aprendizaje,
Motivacién negativa hacia el aprendizaje. ) o )
disposicion para adoptar nuevas estrategias.
. ] o Habilidades de comunicacion efectivas,
Habilidades de Dificultades en la comunicacion, falta ) - )
o ) capacidad para transmitir mensajes claros y
Comunicacion de claridad.

establecer conexiones con los clientes.

Conocimiento del

Terreno

Informacion limitada sobre los terrenos

ofrecidos.

Conocimiento exhaustivo de los terrenos
ofrecidos, actualizacion continua de la

informacion relevante.

Seguimiento y

Persistencia

Falta de continuidad en el seguimiento

con clientes potenciales.

Persistencia proactiva en el seguimiento,

recordatorio de oportunidades, seguimiento
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cercano en el proceso de toma de decisiones

del cliente.

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, se desarrolld el tercer objetivo de la investigacion, correspondiente a la
evaluacion econdmica. Se consideraron las cotizaciones de lo considerado en las propuestas, es
decir, la inversion de los materiales o equipos a utilizar y los costos asociados. En la tabla 5 se
presenta especificamente la inversion de la propuesta de mejora.

Tabla 5. Inversion de la propuesta de mejora

Descripcion Cantidad Precio Unit Total
Impresora Multifuncional HP Smart Tank 580 3 S/ 599,00 S/1797,00
Celular SAMSUNG Galaxy A05S 11 S/ 539,00 S/5929,00
Laptop IdeaPad Slim 5i 16” 8va Gen 11 S/2 099,00 S/ 23 089,00
Capacitacion CACP PERU 11 S/910,00 S/10 010,00

Instalacion de Sistema de enlace de perfiles entre

vendedores y clientes 8/34 710,00
Adaptacion de S_,lstema de enlace de perfiles entre S/21 285,00
vendedores y clientes
TOTAL S/ 96 820,00
Fuente: Elaboracion propia
Del mismo modo, en la tabla 6 se detallan los costos de la propuesta.
Tabla 6. Costos de la propuesta de mejora
Descripcion Cantidad Costo Unit Costo Total
Papel bond 12 S/ 14,50 S/ 174,00
Lapicero personalizado 100 S/ 7,00 S/ 700,00
Corrector 50 S/ 2,00 S/ 100,00
Folder manila (paquete 25 unid) 11 S/9,10 S/ 100,10
Engrapador 11 S/ 9,40 S/ 103,40
Tinta de impresora HP Negro 2 S/ 170,00 S/ 340,00
Tinta de impresora HP Cian 2 S/ 170,00 S/ 340,00
Tinta de impresora HP Magenta 2 S/ 170,00 S/ 340,00
Tinta de impresora HP Amarillo 2 S/ 170,00 S/ 340,00
Licencia de software 11 S/ 355,00 S/ 3 905,00
Acceso a sistema de enlace de perfiles S/ 9 457,20
Acceso a base de datos S/ 12 973,68
Costo de consultoria especializada en evaluacion y
seleccion de personal por empresa IMPETUS §/20295,00
Costo de asesoramiento legal por empresa Ecosam SAC S/9 600,00
TOTAL S/ 58 768,38

Fuente: Elaboracién propia
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Asimismo, en la tabla 7 se considerd la depreciacion de los equipos a utilizar para la
ejecucion de la propuesta, considerando 3 anos segun SUNAT. Adicionalmente, en el afio 4 se

contempla una reinversion para la renovacion de dichos equipos.

Tabla 7. Depreciacion de equipos

o Afos a Depreciacio Depreciacion
Descripcion Costo deprecia
r n anual Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Impresora
Multifuncion
al HP Smart S/1,797.00 3 S/599.00 S/599.00 S/599.00 S/599.00 S/1,797.00 S/599.00
Tank 580
Celular
SAMSUNG  S/5,929.00 3 S/1,976.33 S/1,976.33 S/1,976.33 S/1,976.33 S/5,929.00 S/1,976.33
Galaxy A05S
Laptop
IdeaPad Slim S/ S/
5i 16" 8va 23.089.00 3 S/7,696.33 S/7,696.33 S/7,696.33 S/7,696.33 23.089.00 S/7,696.33
Gen
S/ S/ S/ S/ S/
TOTAL /1027167 1027167 1027167 10271.67 30815.00 10,2717

Fuente: Elaboracion propia

Con todos los datos anteriormente especificados, en la tabla 8 se realiz6 el flujo de caja para
un periodo de evaluacion de 5 afios. Para ello, se considerdé como ingresos las utilidades que
genera por cada lote vendido.

Tabla 8. Flujo de caja

Descripcién Afio 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 ARo 4 Afo 5
Ingresos
Ingresos por S/ S/ S/ S/
asesor 409,571.64 423,538.03 437,980.68 452,915.82 S/ 468,360.25
S/ S/ S/ S/
Total de ingresos 409,571.64 423,538.03 437,980.68 452,915.82 S/ 468,360.25
Egresos
S/ S/
Inversion 96,820.00 30,815.00
Costos de S/ S/ S/ S/
propuesta 58,768.38  60,772.38  62,844.72  95,802.72 S/ 99,069.60
S/ S/ S/ S/
Total de egresos 58,768.38  60,772.38 62,844.72  95,802.72 S/ 99,069.60
Utilidad S/ S/ S/ S/
operativa 350,803.26 362,765.65 375,135.96 357,113.10 S/369,290.65
S/ S/ S/ S/
Depreciacion 10,271.67 10,271.67 10,271.67 30,815.00 S/10,271.67
Utilidad antes de S/ S/ S/ S/
impuestos 340,531.59 352,493.98 364,864.29 326,298.10 S/359,018.99
Impuesto a la S/ S/ S/ S/
renta (29.5%) 100,456.82 103,985.73 107,634.97 96,257.94 S/105,910.60
S/ S/ S/ S/
Utilidad Neta 240,074.77 248,508.26 257,229.33 230,040.16 S/253,108.39
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S/ S/ S/ S/
Depreciacion 10,271.67 10,271.67 10,271.67 30,815.00 S/10,271.67
Flujo Neto -S/ S/ S/ S/ S/
Efectivo 96,820.00 250,346.44 258,779.93 267,500.99 260,855.16 S/263,380.05
Utilidad -S/ S/ S/ S/ S/ S/

acumulada 96,820.00 153,526.44 412,306.37 679,807.36 940,662.52 1,204,042.57

Fuente: Elaboracion propia

Realizado el flujo de caja, se calcularon los indicadores econdmicos mostrados en la tabla 9,
obteniendo como Beneficio — Costo un valor de 6,05. Esto indica que por cada sol invertido se
obtiene una ganancia de 5,05 reflejando la viabilidad del proyecto. También, el TIR es mayor
que el COK y el PRI es menor que el periodo evaluado (5 afos); por tanto, también evidencian
la viabilidad de la propuesta. Cabe destacar que el COK de 18,41% se obtuvo de la tasa
inflacionaria del Peru del 2023 de 3,41%segun [50] sumado a un 15% que representa la

ganancia adicional que espera la empresa.

Tabla 9. Indicadores econémicos

Indicadores econémicos

VAN ingreso S/1,343,372.39
VAN egresos S/222,121.43
B/C 6.05
TIR 261.10%

PRI 0.603

Fuente: Elaboracién propia

Discusion

Los resultados de este estudio muestran similitudes con investigaciones previas realizadas
en el sector inmobiliario como la de Minh y Hoang [20], donde se identificd que la tasa de
registro de clientes a través de publicidad invertida era inferior al 20%, casi contrastando con
el 16,63% observado en la inmobiliaria Santafe, este indicador sugiere que, a pesar de las
inversiones en publicidad, la atraccion de clientes potenciales sigue siendo un desafio critico,
lo que reduce el volumen de oportunidades de ventas. En cuanto a la eficiencia de los asesores
de ventas, Castro [21] sefiala en su investigacion un indice de eficiencia del 58%, lo que implica
una ineficiencia del 42%. Estas cifras divergen de manera significativa de los resultados
obtenidos en el Grupo Inmobiliario Santafe, donde la eficiencia de asesores en retencion de
clientes es en un 27%, esta significativa brecha destaca problemas en la retencioén de clientes,
lo cual esté alineado con los planteamientos de Garcia y Mufioz [28], quienes subrayan que una
baja eficiencia en asesores no solo afecta las tasas de conversion, sino también la percepcion de

confianza en los clientes. El indicador de rotacion del personal, la empresa objeto de estudio
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registrd un 44%, una cifra inferior a la obtenida en la investigacion de Leon [25], ocasionando
inestabilidad organizacional y aumentando los costos de reclutamiento y formacion. Segin
Ferreiro [47] una alta rotacion incrementa los costos operativos, afectando la productividad
global. Por otro lado, en el estudio de Usma y Narvéez [26] se identifico una tasa de clientes
que no compraron fue del 80% y una retencion de clientes en el cumplimiento mensual de
ventas del 30%, en contraste con los valores ligeramente superiores observados en la empresa
en estudio: 86,27% y retencion de clientes 27%, demostrando problemas en la gestion de citas
y seguimiento de clientes, que afectan negativamente las oportunidades de venta. Por ultimo,
Olarte [27] también sefiala un 8% de problemas en el proceso de reserva, una cifra menor al
42,90% observado en la inmobiliaria Santafe, este alto porcentaje provoca retrasos y
frustraciones en los clientes, llevando a la pérdida de ventas y afectando negativamente los
ingresos.

A partir de los resultados obtenidos, se efectué una comparacion entre los indicadores
actuales y los propuestos, lo que permitié6 aumentar la tasa de retencion a un 36%, este
incremento representa un notable avance, acercandose al impresionante 95% alcanzado por
Minh y Hoang [23] . La ineficiencia de asesores inmobiliario experimentd una disminucioén
significativamente, alcanzando un al 34,5%. Este logro se compara con el obtenido por Castro
[21], quienes implementaron un sistema integral de gestion del talento humano que incluia la
mejora de procesos y la implementacion de un modelo de evaluacion por competencias. Esto
lo redujo en un 5% en la ineficiencia de los asesores, comparado con el valor inicial de 42%.
Por otro lado, se logrd reducir la rotacion de personal al 24%, superando el 64,36% registrado
por Ledn [25] y cumpliendo con el estandar establecido por Ferreiro [48]. Ademas, se consiguid
reducir el porcentaje de clientes que no compraron al 22% mediante la utilizacion de
herramientas tecnologicas, como el sistema de enlace de perfiles entre clientes y vendedores,
este enfoque sigue las estrategias de Olarte [27] quien sugiere un plan integral de capacitacion
para fortalecer las habilidades del personal y mejorar sus desempefios en las labores diarias.
Esta combinacion de tecnologia avanzada y desarrollo de capacidades permite optimizar la
interaccion entre clientes y el equipo de ventas, aumentando asi las oportunidades de cierre de
ventas y mejorando los resultados financieros.

Para finalizar, con respecto a la evaluacion del costo — beneficio de la propuesta, se obtuvo
un valor de 6,05, que comparandolo con la investigacion de Palomino y Sullon [27] en su
proyecto obtuvieron un valor de B/C de 2,17 se puede observar que la propuesta actual es
significativamente mads eficiente en términos de retorno sobre la inversion. Esto indica que, por

cada sol invertido en la propuesta actual, se obtiene una ganancia de 5,05 soles, mientras que
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en el proyecto de Palomino y Sullén la ganancia es de 1,17 soles por cada sol invertido. Esta
notable diferencia sugiere que las estrategias y medidas implementadas en la propuesta actual
tienen un impacto considerablemente mayor en la rentabilidad, haciendo que la inversion sea
mucho mas atractiva y viable econdmicamente.

Conclusiones

Se implementaron mejoras significativas en la gestion del talento humano en Santafe Grupo
Inmobiliario SAC con el objetivo claro de aumentar los beneficios econdmicos. Este enfoque
estratégico no solo incrementd los ingresos, sino que también fortalecio la capacidad de la
empresa para retener a clientes interesados en adquirir terrenos. Mediante la optimizacion de la
interaccion entre clientes y el equipo de ventas, se logro una mejora notable en la eficiencia
operativa y en la satisfaccion del cliente, generando asi un impacto positivo en los resultados
financieros de la organizacion.

Se diagnostico la gestion del talento humano en la empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC,
revelando varios problemas significativos. Ademas de una alta rotacion de personal del 44%,
una baja tasa de registro de clientes de 16,63%, un porcentaje de clientes que no compraron de
86,27%, un porcentaje de problemas en el proceso de reserva de lotes del 42,90%, una
ineficiencia de asesores de ventas del 43,5%, una tasa de retencién de clientes del 27%.
Asimismo, las principales causas de este problema fueron incluyen la falta de habilidades y
competencias especificas entre el personal, asi como la ausencia de sistemas de incentivos y
capacitacion adecuada para establecer relaciones iniciales efectivas y mantener el interés del
cliente. Ademads, se identificO una carencia significativa en el proceso de seleccion y
capacitacion en habilidades de comunicacion, junto con la baja capacitacion en técnicas de
cierre de ventas y la falta de habilidades para manejar objeciones por parte de los clientes.
También se observé una deficiencia en el conocimiento sobre opciones de financiamiento, asi
como en habilidades de comunicacion y resolucion de conflictos.

Se realizd una mejora de la gestion del talento humano en la empresa Santafe Grupo
Inmobiliario SAC, para ello se seleccion6 el Modelo de Competencias para fundamentar la
gestion de los recursos humanos en la empresa. Del mismo modo, se propuso un Sistema de
Enlace de Perfiles entre Clientes y Vendedores disefiado para alinear las habilidades de los
asesores de ventas con las preferencias individuales de los consumidores, esta herramienta
permitié mejorar la personalizacion en el servicio ofrecido y facilitar la conexion mas efectiva
entre los clientes y el equipo de ventas. Ademads, se implementd un programa integral de
formacion y desarrollo para los asesores de ventas, orientado a mejorar continuamente sus

capacidades y adaptar sus habilidades a las demandas especificas del mercado. Estas medidas
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estratégicas no solo contribuyeron a reducir la rotacion del personal al 24%, sino que también
incrementaron la tasa de registro de clientes a un destacado 70.32%. Asimismo, la eficiencia de
los asesores mejoro significativamente, logrando reducir la ineficiencia al 34.5%.

Se realiz6 una evaluacion econdmica de la mejora en la empresa Santafe Grupo Inmobiliario
SAC para determinar la viabilidad de la propuesta. Es asi como se obtuvo un Valor Actual Neto
(VAN) positivo de S/ 1,343,372.39, un Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) de 0.603
afios, una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 261.10% que es significativamente mayor que el
Costo de Oportunidad del Capital (COK) de 18.41%, y un indice Beneficio/Costo (B/C) de S/
6.05. Esto quiere decir que, por cada sol invertido por la empresa, se obtiene una ganancia de
S/5.05, lo que demuestra que la propuesta es altamente viable y rentable. Ademas, la diferencia
significativa entre la TIR y el COK subraya que la inversion no solo cubre sus costos, sino que
también proporciona un retorno sustancialmente alto, asegurando beneficios econdmicos para
la empresa.

Recomendaciones

Se recomienda desarrollar un sistema de feedback en tiempo real de clientes y supervisores
para la mejora continua del desempeiio de los vendedores. Esto se refiere a la retroalimentacion
que se proporciona inmediatamente después de una interaccion, permitiendo a los vendedores
ajustar su comportamiento y estrategias de manera rapida y efectiva.

Se recomienda la integracion de la tecnologia blockchain para validar y certificar las
competencias y logros de los asesores de venta. De esta manera se podran crear registros para
para asegurar la autenticidad y la verificacion de las competencias adquiridas.

Se recomienda la implementacion de realidad virtual (VR) para entrenar a los vendedores
inmobiliarios en situaciones de ventas complejas y en la presentacion de propiedades. Esto
permite a los vendedores practicar y mejorar sus habilidades en un ambiente seguro y

controlado, antes de aplicarlas en situaciones reales.
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Anexos
Anexo 1. Descripcion del proceso de ventas — Grupo Inmobiliario Santafe

1.1.Publicidad: La inmobiliaria Santafe Grupo Inmobiliario SAC utiliza activamente la
plataforma de redes sociales, en particular Facebook, como parte de su estrategia de
marketing digital. A través de esta plataforma, la empresa promociona de manera
efectiva los terrenos y lotes disponibles para la venta. Se alcanza esto mediante la
elaboracion y la difusion de comunicados publicitarios dirigidos a su publico objetivo.

1.2.Registro: La fase de “Registro” constituye un elemento esencial del procedimiento de
adquisicion de clientes para la inmobiliaria. Una vez que los anuncios publicitarios han
atraido la atencién de posibles compradores, estos interesados tienen la opcion de
registrarse en la plataforma de la empresa o proporcionar sus nimeros de contacto.

1.3.Distribuciéon de Clientes: Una vez que los clientes se han registrado o proporcionado
sus numeros de contacto, la empresa distribuye estos clientes potenciales entre sus 11
asesores de ventas.

1.4.Contacto Inicial: Los asesores de ventas se ponen en contacto con los clientes
asignados por la empresa. En esta etapa, los asesores brindan una atencion amable y
profesional, respondiendo a todas las preguntas y brindando informacion basica sobre
los terrenos disponibles.

1.5.Citas para Visitar al Terreno: Si el cliente demuestra interés, el asesor de ventas
programa una cita para visitar el terreno. Y la empresa se encarga de separar la
movilidad para la fecha coordinada conveniente de ambas partes.

1.6.Presentacion del Terreno: El dia de la visita, la empresa proporciona movilidad para
llevar tanto al cliente como al asesor al terreno. Durante esta visita, se habla sobre las
caracteristicas del terreno, se explican los planos de desarrollo, la forma de pago del
terreno y se resuelven dudas adicionales.

1.7.Decision de Compra: Una vez que el cliente ha tenido la oportunidad de ver el terreno
y considerar su compra, toma una decision de compra y comunica su interés al asesor.

1.8.Reserva del Terreno: En esta etapa, el asesor se encarga de asegurar que el terreno esté
disponible y reservado para el cliente. Esto implica bloquear el terreno para que nadie
mas pueda comprarlo mientras el cliente finaliza los detalles de la transaccion.

1.9.Recopilacion de Datos del Cliente: El asesor recopila los datos personales y de
contacto del cliente. Esto es importante para la documentacion legal y para mantener

registros precisos de la transaccion.
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1.10. Modalidad de Pago: Se consulta al cliente sobre la modalidad de pago que
prefiere. Puede optar por un pago al contado o un plan de financiamiento. Si elige la
financiacion, se procede a la siguiente etapa.

1.11. Cronograma de Pagos Mensuales: Si el cliente opta por un plan de
financiamiento, el supervisor encargado elabora un cronograma de pagos mensuales.
Este cronograma detalla la cantidad que el cliente debe pagar cada mes y las fechas de
vencimiento.

1.12. Depésito Inicial financiado: El cliente realiza un deposito inicial como parte
del proceso de compra.

1.13. Deposito Total al Contado: Si el cliente ha decidido pagar al contado, este
realiza el deposito total del precio del terreno en lugar de un depdsito inicial maés
pequeno.

1.14. Validacion del Depésito: El supervisor se encarga de verificar y validar el
depdsito realizado por el cliente bien sea financiado o al contado. Esto asegura que el
cliente ha cumplido con los requisitos iniciales del acuerdo.

1.15. Contrato Personalizado: Con el deposito total validado, se procede a la
elaboracién de un contrato personalizado para el cliente. Este contrato detalla los
términos y condiciones de la compra, incluyendo el precio total, la descripcion del
terreno, las obligaciones de ambas partes y cualquier otra clausula relevante.

1.16. Firma del Contrato Notarial: Una vez que el contrato personalizado ha sido
preparado, el cliente y el gerente se reinen ante un notario publico para firmar el
contrato. La intervencion de un notario publico garantiza que el contrato sea legal y
vinculante.

1.17. Pagos Mensuales: Después de firmar el contrato, el cliente que optd por la
financiacién comienza a realizar pagos mensuales de acuerdo con el cronograma de
pagos acordado en el contrato.

1.18. Validacion de los Pagos Mensuales: El supervisor se encarga de validar y
registrar el pago total (contado) o pagos mensuales (financiado) realizados por el cliente.
Esto implica asegurarse de que los pagos mensuales se realicen puntualmente y de
acuerdo con los términos del contrato.

1.19. Entrega del Terreno y Documentos: Una vez que el cliente ha completado
exitosamente todos los pagos mensuales segiin el cronograma, se procede a la entrega
del terreno. Esto incluye la entrega de todos los documentos legales y titulo de propiedad

del terreno. En el caso de los clientes que compran al contado, después de firmar el
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contrato notarial y validar el pago total del terreno, se procede a la entrega inmediata de
los documentos.

1.20. Firma de Documento de Entrega: El cliente firma un documento que establece
que ha recibido la propiedad del terreno en su totalidad y que esta satisfecho con la
entrega y el estado del terreno.

1.21. Atencion Postventa: Después de la compra, la empresa sigue brindando
atencion al cliente. Esto puede incluir asistencia en la obtencién de los servicios
publicos, seguimiento en la ejecucion de las obras prometidas y cualquier otra necesidad
que el cliente pueda tener relacionada con su nuevo terreno.

Anexo 2. Estructura organizacional, mision y vision de la empresa Santafe

Organigrama estructural de la empresa

Gerente general .
______ Area legal
. o

A . Area < .
Area Comercial Rl = Area marketing
administrativa
Asesores de Secretarias Disefador
ventas

Fuente: Elaboracion propia en base a Santafe Grupo Inmobiliario SAC

publicista

Mision
“En Santafe Grupo Inmobiliario, buscamos ofrecer a las familias la posibilidad de hacer
realidad sus anhelos de adquirir un terreno propio. Nuestro empefio se orienta hacia la provision
de terrenos de alta calidad, ubicados en diversas zonas, y la oferta de modalidades. De pago
flexibles, disefiados para ajustarse a las necesidades de nuestros valiosos clientes. Nos
comprometemos a brindar un servicio excepcional, enfocandonos en la construccion de
relaciones de confianza a largo plazo y aportando al crecimiento y bienestar de las comunidades

donde llevamos a cabo nuestras operaciones.

Vision
“Nuestra vision en Santafe Grupo Inmobiliario es destacar como lideres en el mercado
de ventas de terrenos, siendo reconocidos por nuestra integridad, excelencia y dedicacion a la
satisfaccion del cliente. Nos esforzamos por ampliar nuestra presencia a nivel nacional,
brindando a mas familias la oportunidad de hacer realidad su suefio de ser propietarios de un
terreno. Aspiramos a ser una empresa sostenible, innovadora y centrada en las necesidades de

las comunidades que tenemos el privilegio de servir.”
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Anexo 3. Encuesta para medir rendimiento de los asesores de la empresa Santafe
Pregunta 1. ;Qué nivel de estudios posee?
' Soecundaria

@ Téenica

Linhsarsilaria

Fuente: Elaboracién propia

Se observa que la mayoria de los asesores de ventas encuestados poseen un nivel de
educacion técnica, representando el 45,5% de los participantes. En segundo lugar, un porcentaje
significativo de asesores (36,8%) cuenta con estudios de nivel secundario, y finalmente, un
18,2% de los encuestados tiene educacion universitaria. Estos resultados proporcionan una

vision general de la diversidad educativa dentro del equipo de ventas de la empresa.

Pregunta 2. ;Por qué decidio dedicarse a las ventas?

@ Interés en el rubro inmobiliario

@ Oportunidad de crecimiento

@ Salario y beneficio atractivo

@ Recomendaciones

@ Es parte de la Carrera.

@ Para 3n un futuro formar empresa

@ Porque es lo que mas me gusta y me
parece un rubro muy interesante.

Fuente: Elaboracién propia

Los asesores de ventas tienen diversas motivaciones para dedicarse a esta profesion. El
27.3% menciona que se dedican a las ventas debido a las recomendaciones de otras personas,
lo que sugiere la influencia del boca a boca y las redes de contacto en esta eleccion. Asimismo,
un 27,3% esta motivado por un salario y beneficios atractivos, lo que refleja la importancia de
la compensacion econdmica en su decision. Un 18,2% menciona que eligié esta profesion
debido a las oportunidades de crecimiento que ofrece. Ademas, un 9,1% esta interesado en el
rubro inmobiliario en si mismo, mientras que otro 9,1% ve esta carrera como una parte de su
desarrollo profesional. Finalmente, un 9,1% tiene la intencion de formar su propia empresa en
el futuro y un porcentaje igual 9,1% se dedica a las ventas porque considera que es un rubro

interesante y atractivo.
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Pregunta 3. ;Qué tiempo labora en la inmobiliaria?

® 0-3meses
® 2 -6 meses
6 - 12 meses
® 1-2afos
@ 0-6meses

Fuente: Elaboracién propia

La gran parte de los asesores de ventas tienen una antigiiedad laboral en la inmobiliaria
de hasta 3 meses, representando un 27,3% de los encuestados. Un 18,2% ha trabajado en la
empresa entre 3 y 6 meses, mientras que otro 18,2% ha estado empleado entre 6 y 12 meses.
Un porcentaje igual, es decir, el 18.2%, tiene una experiencia laboral de 1 a 2 afios en la
inmobiliaria. Finalmente, otro 18,2% ha estado trabajando en la empresa durante un periodo de
hasta 6 meses. Estos datos reflejan una distribucion diversa de la antigiiedad laboral de los

asesores de ventas en la inmobiliaria, lo que trae implicancias en la retencion de empleados.

Pregunta 4. ;Cada qué tiempo se realizan capacitaciones?

® 1al mes
® 2 al mes
® 3al mes
® 4 almes

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los asesores de ventas reciben capacitaciones una vez al mes, lo que
representa el 62,5% de los encuestados. El 37,5% restante recibe capacitaciones dos veces al
mes. No se registraron respuestas indicando una frecuencia de tres o cuatro capacitaciones al
mes. Estos datos sugieren que la mayoria de los asesores de ventas tienen acceso a

capacitaciones regulares, lo que podria influir en su desarrollo y desempeio en el trabajo.
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Pregunta 5. ;Le es de provecho el tiempo de la capacitacion o requiere de mas

continuidad?

® Si, me es de provecho

@ Si. pero prefiero de mas continuidad
@ Seguido

@ Es continuo

@ Seria bueno que apliquen un trabajo
mas seguido de capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia

La mayoria de los asesores de ventas (63,6%) considera que las capacitaciones son de
provecho, pero preferiria que fueran mas continuas. Un pequefio porcentaje (9,1%) siente que
las capacitaciones son beneficiosas tal como estdn organizadas actualmente, mientras que otro
9,1% las describe como continuas. Otro 9,1% sugiere que seria beneficioso tener un enfoque
mas constante en las capacitaciones. Estos resultados indican que existe un interés en recibir
capacitacion de manera regular y continua por parte de los asesores de ventas, lo que podria

contribuir a su desarrollo y desempefio en la empresa.

Pregunta 6. Los temas de capacitaciones son:

@ Novedosos
@ Repetitivos
@ Requiere de algo nuevo

@ Son de provecho pero requiere de algo
nuevo

Fuente: Elaboracién propia

Segun las respuestas de los asesores de ventas, el 36,4% considera que los temas de las
capacitaciones son repetitivos, mientras que otro 36,4% siente que requiere contenido nuevo.
Ademas, un 27,3% cree que las capacitaciones son beneficiosas, pero necesitan incorporar
nuevos elementos. Estos resultados indican una necesidad de variacidon en los temas de las
capacitaciones, con una preferencia por contenido fresco y novedoso para mantener el interés

y el valor de las sesiones de formacion.
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Pregunta 7. ;Qué temas implementaria para poder mejorar su desempeiio?

@ Tendencia de mercado

@ Habilidades de negociacion

@ Conocimiento legal

@ Técnicas de ventas

@ Estrategias de marketing

@ Todas las anteriores

@ No requiero de mas capacitacion
@ Cierre de ventas

@ Capacitaciones certigicadas

@® Tema legal

Fuente: Elaboraciéon propia
De acuerdo con las respuestas proporcionadas por los asesores de ventas, el 45,5% de
ellos considera que implementarian todos los temas mencionados para mejorar su desempefio,
reflejandose un impacto significativo en los beneficios econémicos de la Empresa Santafe
Grupo Inmobiliario SAC. A continuacion, se describe como esta disposicion afecta
positivamente los beneficios econdmicos de la empresa:
1. Mejora en la Eficiencia y Productividad:

o Impacto Financiero: La capacitacion integral permite a los asesores de ventas
adquirir habilidades y conocimientos esenciales para desempenar su trabajo de
manera mas eficiente. Esto reduce el tiempo necesario para completar tareas y
atender clientes.

2. Aumento en la Tasa de Conversion de Ventas:

o Impacto Financiero: La capacitacion en técnicas de ventas, negociacion y
conocimiento del producto ayuda a los asesores a convertir mas prospectos en
clientes.

3. Reduccion de la Rotacion de Personal:

e Impacto Financiero: La capacitacion integral aumenta la satisfaccion y el
compromiso de los empleados, lo que reduce la rotacion de personal. Menor
rotacion significa menos costos asociados con el reclutamiento y la formacion
de nuevos empleados.

4. Mejora en la Calidad del Servicio al Cliente:
o Impacto Financiero: Asesores mejor capacitados pueden ofrecer un servicio

mas informado y profesional, lo que mejora la experiencia del cliente.

Pregunta 8. ;Se siente conforme con la situacion salarial que ofrece la empresa?
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®si
@ No
® Un poco

Fuente: Elaboracién propia

Seglin los resultados de la encuesta, el 50% de los asesores de ventas indican sentirse
“un poco” conforme con la situacion salarial que ofrece la empresa. Un 30% de ellos responde
afirmativamente, indicando que estan conformes, mientras que un 20% expresan que no estan
conformes. Estos resultados sugieren que existe una diversidad de opiniones entre los asesores
en cuanto a su satisfaccion con la situacion salarial, pero la mayoria parece tener ciertas reservas

al respecto.

Pregunta 9. ;Cree que deberia existir un aumento por su trabajo desempeiiado?

® si
® No
® Tal vez

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la encuesta, el 63,6% de los asesores de ventas considera que
“tal vez” deberia existir un aumento por su labor desempefiada, mientras que el 36,4% responde
afirmativamente, indicando que si deberia haber un aumento. No se registran respuestas que
indiquen un rechazo total a la posibilidad de un aumento. Esto sugiere que la mayoria de los
asesores estd abierta a la idea de un aumento salarial, pero algunos no estan completamente

seguros al respecto.

Pregunta 10. ;Le gustaria ser reconocido por su desempeiio laboral?
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@ Si
@ No

Fuente: Elaboracién propia

El 90,9% de los asesores de ventas indicaron que le gustaria ser reconocido por su
desempefio laboral, mientras que solo el 9,1% respondid que no le interesaria recibir
reconocimiento. Esto demuestra que la gran mayoria de los asesores valoran y estan interesados

en ser reconocidos por su trabajo en la empresa.

Pregunta 11. ;Qué incentivos le gustaria que implementen para aumentar la

productividad?

@ Comisiones

@ Bonificaciones

@ Premios

@ Reconocimiento pablico

@ Cupos de alhjn curso certificado

@ Me gustaria que nos incentive con
capacitaciones y bonos

Fuente: Elaboracion propia

Los incentivos que los asesores de ventas preferirian que se implementaran para
aumentar la productividad son las comisiones (40%), seguidas de bonificaciones (20%) y
premios (20%). Ademas, un porcentaje menor menciono que les gustaria recibir reconocimiento
publico (10%) o la oportunidad de acceder a cursos certificados (10%). Algunos también
expresaron que les gustaria que se les incentivo con capacitaciones y bonos (10%). Estos
resultados sugieren que los incentivos financieros, como las comisiones y bonificaciones, son

altamente valorados por los asesores para mejorar su rendimiento.
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Pregunta 12. ;Requiere de alguien que le motive, ensefiandole nuevas estrategias
a diario para un mejor desempeiio?
® Si

® No
@ Tal vez

Fuente: Elaboracién propia

La mayoria de los asesores de ventas (63.6%) expresaron que si requieren de alguien
que los motive y les ensefie nuevas estrategias a diario para mejorar su desempeio. Un
porcentaje menor indicd que no lo requerian (27,3%), mientras que un pequefio grupo expreso
que tal vez lo necesitaria (9,1%). Estos resultados sugieren que la mayoria de los asesores
valoran la motivacion y el aprendizaje continuo como elementos importantes para mejorar su

rendimiento en el trabajo.

Figura 13. ;Llega a 1a meta establecida por la inmobiliaria?

® s
® No
® Aveces

Fuente: Elaboracién propia

Aproximadamente el 18,2% de los asesores de ventas indicaron que si logran llegar a la
meta establecida por la inmobiliaria, mientras que el 45,5% sefiald que no logra alcanzarla. Por
otro lado, un 36,4% menciond que a veces logra llegar a la meta. Estos resultados sugieren que
una parte significativa de los asesores no alcanza regularmente la meta de ventas establecida
por la inmobiliaria, lo que puede ser un area de mejora en la gestion del talento humano y el

desempefio de ventas de la empresa.
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Pregunta 14. ;Cual es la causa por la que no llega a la meta?

@ Falta de capacitacién

@ Falta de motivacion

@ Competencia

@ Problemas personales

@ Base de datos de clientes no funciona

@ Poco a poco vamos tomando
experiencia

@ Base de Datos no se ajusta a la realidad
hay de cada 10 a 9 no los interesa

® Siempre llego a la meta con mucho es...

Fuente: Elaboracién propia

La encuesta indica que hay varias causas que pueden estar contribuyendo a que algunos
asesores de ventas no alcancen la meta establecida por la inmobiliaria. El 30% menciona que
la falta de capacitacion es un factor, mientras que otro 30% sefiala que la base de datos de
clientes no funciona adecuadamente. Ademas, el 10% atribuye esta situacion a problemas
personales, otro 10% a la falta de motivacién y un 10% menciona que la base de datos no se
ajusta a la realidad. Por otro lado, un 10% menciona que poco a poco van adquiriendo
experiencia y otro 10% afirma que siempre llegan a la meta con esfuerzo y dedicacion. Estos
resultados resaltan la importancia de abordar la capacitacion, la motivacion y la calidad de los
datos almacenados como areas clave para elevar el rendimiento de los asesores de ventas en la

compaiiia.
Pregunta 15. ;Cual ha sido su venta de lotes mas grande hasta ahora al mes?

® 1-5lotes
® 5-10 lotes
® 10-15 lotes
@ 15-20 lotes

Fuente: Elaboracion propia

El 50% de los asesores de ventas ha realizado ventas de 1 a 5 lotes al mes, el 37.5% ha

vendido entre 5 y 10 lotes al mes, y el 12.5% restante no ha especificado un rango de ventas.
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Estos datos proporcionan una vision de la distribucion de las ventas entre los asesores de ventas

y pueden ser utiles para evaluar el desempeno individual.

Pregunta 16. ;Cuanto tiempo tardas en cerrar una venta de lote promedio?

® 1a3dias
@ 4 a6 dias
@ 1a2semanas

Fuente: Elaboracién propia

El 37.5% de los asesores de ventas tarda entre 1 y 3 dias en cerrar una venta de lote
promedio, mientras que el 62.5% restante tarda de 4 a 6 dias en cerrar una venta. Estos datos
reflejan el tiempo promedio que los asesores necesitan para concretar una venta y son utiles

para evaluar la eficiencia en el proceso de ventas e identificar areas de mejora.

Pregunta 17. ;Hay alguna tactica o estrategia que se utilice para acelerar el

proceso de venta?

@ Promociones especiales

@ Realizo publicidad propia por Facebook

@ Realizo publicidad local como radio,
folletos

@ Rebajo al precio real al cierre de la
venta

@ Me enfoco en mostrar el potencial de la
propiedad

@ Mantengo una comunicacion cercana
con los clientes

Fuente: Elaboracion propia

El 50% de los asesores utilizan la estrategia de rebajar el precio real al cierre de la venta
para acelerar el proceso de venta. Ademas, el 25% menciona que realiza publicidad propia en
Facebook como tactica, y el 12,5% se enfoca en mantener una comunicacion cercana con los
clientes. Estas estrategias son implementadas por los asesores para mejorar sus resultados en
ventas y pueden ser consideradas como parte de las mejores practicas en el proceso de ventas

inmobiliarias.
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Pregunta 18. ;Como calificaria la distribucion de clientes en el equipo de ventas?

@ Totalmente en desacuerdo.
@ En desacuerdo

@ Neutral

@® De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Elaboraciéon propia

La calificacion de la equidad en la asignacion en el equipo de ventas refleja una
preocupante insatisfaccion por parte de la mayoria de los asesores. Un 38,5% califico6 como
“Totalmente en desacuerdo”, otro 38,5% reflejdndose un impacto significativo en los beneficios
economicos de la Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC. A continuacion, se describe como
este factor influye negativamente en la empresa:

1. Reduccion de la Moral y Motivacion del Equipo de Ventas:

o Impacto Financiero: La percepcion de inequidad en la asignacion de ventas
puede disminuir la moral y motivacion de los asesores de ventas. Los empleados
que se sienten tratados injustamente estan menos comprometidos y motivados
para alcanzar sus objetivos.

2. Aumento de la Rotacion de Personal:

o Impacto Financiero: La percepcion de inequidad puede llevar a una mayor
rotacion de personal, ya que los asesores de ventas insatisfechos buscan
oportunidades en otras empresas donde se sientan mas valorados y tratados
justamente.

Anexo 4. Porcentaje de rotacion de personal

Mes Plaza de asesores  Asesores cesados Porcentaje de rotacion

Enero 11 4 36%
Febrero 11 5 45%
Marzo 11 4 36%
Abril 11 5 45%
Mayo 11 6 55%
Junio 11 5 45%
Julio 11 4 36%
Agosto 11 5 45%
Promedio 11 5 44%

Fuente. Elaboracion propia
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Impacto de la Alta Rotacion de Personal en los Beneficios Economicos
1. Costos de Reclutamiento y Seleccion:

o Impacto Financiero: El proceso de reclutamiento y seleccion es costoso.
Involucra publicidad de vacantes, tiempo de los recursos humanos, entrevistas y
verificaciones de antecedentes. Estos costos se acumulan cada vez que un
empleado se va y debe ser reemplazado.

2. Costos de Formacion y Capacitacion:

o Impacto Financiero: Los nuevos empleados requieren formacion para estar al
dia con los procesos y politicas de la empresa. Esto incluye costos de tiempo y
recursos para capacitadores, materiales de formacion y salarios pagados durante
el periodo de capacitacion.

3. Disminucion de la Eficiencia Operativa:

e Impacto Financiero: Los empleados nuevos suelen ser menos eficientes que
los experimentados debido a la curva de aprendizaje. La pérdida de eficiencia
operacional significa que se necesita mas tiempo para completar las mismas
tareas, lo que incrementa los costos operativos.

4. Afectacion en la Continuidad del Servicio al Cliente:

o Impacto Financiero: La rotacion alta puede afectar la calidad del servicio al
cliente, ya que los nuevos empleados pueden no estar completamente
familiarizados con los procedimientos y productos. Los clientes prefieren
interactuar con asesores experimentados y conocidos.

Anexo 5. Cantidad de lotes vendidos por cada asesor desde Enero — Agosto

Ventas
Asesor Prom.
En. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Agos.

1 5 7 9 4 5 9 6 4 49
2 3 4 6 3 4 5 4 3 32
3 5 6 4 3 2 5 3 3 31
4 2 4 3 1 3 2 3 2 20
5 5 4 3 0 3 4 1 1 21
6 2 3 1 0 2 0 1 0 9
7 4 2 2 1 3 4 3 2 21
8 2 2 2 0 4 4 2 2 18
9 2 1 2 1 0 0 0 0

10 2 2 3 0 0 1 0 1

11 3 1 4 1 2 0 2 1 14

Total 35 36 39 14 28 34 25 19 230
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Fuente. Grupo inmobiliario Santafe SAC

Anexo 6. Eficiencia actual por asesor
Eficiencia por asesor

Asesor Ventas Clienjces Efectividad por

actuales Potenciales asesor

1 49 78 63%

2 32 78 41%

3 31 78 40%

4 20 78 26%

5 21 78 27%

6 9 78 11%

7 21 78 27%

8 18 78 23%

9 6 78 8%
10 9 78 11%
11 14 78 18%
Total 230 862 27%

Fuente. Elaboracién propia en base a Grupo inmobiliario Santafe SAC

La efectividad de los asesores de enero a agosto se ha evaluado tomando en cuenta las ventas
actuales realizadas frente a los clientes potenciales contactados. Este analisis se ha realizado para cada
uno de los 11 asesores de la empresa. Esta métrica nos permite evaluar el rendimiento de los asesores
en términos de su capacidad para convertir prospectos en clientes compradores, proporcionando una

vision clara de su desempefio colectivo en el mercado.

Anexo 7. Indicador de eficiencia actual total de asesores por clientes que compraron

El indicador de eficiencia del asesor es una herramienta clave para evaluar el
rendimiento de los asesores de ventas y su capacidad para concretar negocios con clientes
potenciales. Su importancia radica en que permite identificar areas de mejora en el proceso
comercial y contribuye a la toma de decisiones estratégicas en la gestion del talento humano.

La formula utilizada para calcular la eficiencia del asesor es la siguiente:

N° de clientes que compraron

Eficiencia de asesor = - -
f N° de clientes potenciales

230
Eficiencia de asesor = 362 X 100 =27%

Por lo tanto, la eficiencia del asesor de ventas durante el periodo analizado fue del 27%, lo que

indica que de cada 100 clientes contactados, aproximadamente 27 concretaron una compra.



54

Fundamentacion y Representatividad del Indicador
El indicador de eficiencia del asesor es representativo por las siguientes razones:
a) Importancia en la Evaluacion del Desempeiio Comercial

Este indicador es esencial para analizar la productividad de los asesores de ventas y su
efectividad en la concrecion de negocios. Segun Kotler y Keller [51], la proporcion de clientes
interesados que finalmente realizan una compra es un elemento clave para el éxito de cualquier
estrategia comercial y de mercadotecnia. La eficiencia en ventas refleja no solo la calidad de la
gestion del equipo comercial, sino también la adecuacion de los enfoques de captacion y cierre

de negocios.
b) Relevancia en la Mejora de Estrategias de Ventas

Un porcentaje bajo de eficiencia puede ser indicativo de carencias en la formacion del personal,
limitaciones en habilidades de negociacidon o una segmentacion ineficaz del publico objetivo.
Diversos estudios han demostrado que las empresas del sector inmobiliario han logrado

optimizar este indicador mediante estrategias como:

o Implementacion de programas continuos de capacitacion en técnicas de cierre de ventas,
lo que ha permitido incrementar la tasa de conversion de prospectos en clientes finales

Porter [52].

e Incorporacion de sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), herramientas
que han demostrado ser efectivas en la administracion y el seguimiento de prospectos,

facilitando la optimizacion del proceso de venta segun, Doyle & Stern [52] .

e Adopcion de enfoques de venta consultiva, los cuales priorizan una comprension
profunda de las necesidades del cliente y permiten establecer relaciones comerciales
mas soélidas, incrementando la probabilidad de éxito en las negociaciones refiere

Rackham [53] .
c¢) Comparacion con Estandares del Sector

De acuerdo con informes del mercado inmobiliario, la eficiencia de los asesores de ventas suele
situarse entre un 20% y un 35% en sectores de alta competencia. En este contexto, un 27% de

eficiencia representa un desempefo aceptable.
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Posibles ventas Ventas actuales
Mes Asesores  Lotes Val. S/ Lotes Val. S/ % Cump.

Enero 11 115 554 280 35 168 000 30%
Febrero 11 120 577 872 36 172 800 30%
Marzo 11 83 398 088 39 187 200 47%
Abril 11 108 520 296 14 67 200 13%
Mayo 11 120 577 056 28 134 400 23%
Junio 11 80 384 528 34 163 200 42%
Julio 11 106 510 456 25 120 000 24%
Agosto 11 128 615 288 19 91 200 15%
Promedio 862 S/ 4137 864.00 230 S/ 1104 000.00 27%

Fuente. Elaboracién propia en base a Grupo inmobiliario Santafe SAC

Durante el periodo de enero a agosto, los 11 asesores de la empresa han logrado generar

ventas actuales durante los ocho meses por un total de S/1 104 000.00. Sin embargo, las ventas

potenciales que podrian haber alcanzado, basadas en los clientes contactados y las

oportunidades de negocio, suman S/4 137 864.00. Esto subraya la necesidad de mejorar la

eficiencia y efectividad de los asesores para maximizar las oportunidades de negocio y cerrar

la brecha entre las ventas actuales y las ventas potenciales.

Anexo 9. Valor de pérdida econémica total

Asesor Ventas Perdida I\P/IZ';‘]dSIL?;
actuales ventas s/

1 49 29 140 969
2 32 46 222 569
3 31 47 227 369
4 20 58 280 169
5 21 57 275 369
6 9 69 332 969
7 21 57 275 369
8 18 60 289 769
9 72 347 369
10 69 332 969
11 14 64 308 969

Total 3033 864

Fuente. Elaboracién propia en base a Grupo inmobiliario Santafe SAC

Estas cifras reflejan la diferencia entre los ingresos potenciales y los ingresos reales

obtenidos. Esta brecha de S/ 3,033,864 en los primeros ocho meses del afio subraya la necesidad
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de revisar y mejorar las estrategias de ventas para minimizar las pérdidas y aumentar la

eficiencia en la conversion de clientes potenciales en clientes reales.
Calculo de la Pérdida Mensual de Terreno Basado en las Ventas Actuales

La pérdida mensual de terreno se calcula tomando en cuenta las ventas actuales realizadas por
los 11 asesores y ajustandolas por diversos factores que afectan el rendimiento de ventas. A

continuacion, se presenta el método detallado para obtener esta cifra:

Ventas Actuales Realizadas (VAR): Se toma el total de las ventas actuales realizadas por los 11

asesores.

Clientes Potenciales (CP): Se identifican los clientes potenciales, que incluyen tanto a aquellos

que compraron como a aquellos que no compraron por culpa del asesor.
Célculo de la Pérdida de Ventas (PV):
PV =VAR - CP

Esta diferencia representa la pérdida de ventas debido a clientes potenciales que no se

concretaron en ventas efectivas.

Utilidad Deseada (UD): La empresa desea obtener una utilidad del 15%.
Célculo de la Pérdida Mensual de Terreno (PMT):

PMT =PV *0.15

Este calculo ajusta la pérdida de ventas por la utilidad deseada, proporcionando una estimacion

precisa de la pérdida mensual en términos de terreno.
Pérdida Total por Asesor (PTA):

Se suma la pérdida mensual de terreno de cada uno de los 11 asesores para obtener el total de

la pérdida por cada asesor.

Finalmente, el calculo muestra una pérdida total de 3,033,864 unidades monetarias, sumando

la pérdida individual de cada asesor.

Anexo 10. Tasa de registro de clientes por publicidad
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Datos del Escenario

- Total de Visitantes en Redes: 10 115
- Total de Registro Actual: 1683 clientes potenciales contactados

- Total de Clientes que compraron en los 8 meses: 230 ventas

- Ventas Totales durante las 8 meses: S/1 104 000.00
Calculo de 1a Tasa de Registro Actual

Tasa de Registro Actual

Clientes Potenciales Registrados y contactados
= ( — ) * 100
Total de Visitantes

1683
10115

Tasa de Registro Actual = ( ) * 100

Tasa de Registro Actual = 16,63%

Por lo tanto, la tasa de registro actual es del 16.63%, basada en los 10,115 contactados,
con 1683 registros obtenidos durante los 8 meses.

Pérdida Mensual = Tasa de registro actual * Total de Ingresos mensuales
Pérdida Mensual = 16,63% * S/1104 000.00
Pérdida Mensual = §/183 503.20

Esto significa que la empresa esta perdiendo /183 503. 20 cada mes debido a la baja tasa
de registro de clientes.
Impactos en los beneficios economicos

1. Menos Oportunidades de Venta: Con un bajo registro de clientes, la empresa tiene
menos oportunidades para generar ventas. Cuantos menos clientes potenciales estén
registrados, menor serd el nimero de personas a las que la empresa puede comercializar
los terrenos.

2. Menor Base de Clientes Potenciales: Una tasa de registro baja significa que la empresa
tiene una base de clientes potenciales mas limitada. Esto resulta en una dependencia
excesiva de un pequeno grupo de clientes recurrentes, lo que aumenta el riesgo para la
empresa si estos clientes dejan de comprar o disminuyen su actividad.

3. Ingresos Potenciales Perdidos: Cada cliente registrado representa una oportunidad de

ingresos potenciales para la empresa. Una tasa de registro baja significa que la empresa
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estd perdiendo ingresos potenciales al no captar nuevos clientes y expandir su base de

clientes.

Anexo 11. Tasa de retencion de clientes después del primer contacto

clientes que
Meses recg;:lsi?;?jsos Cég;npfirqolfwe comg ?aron Cl ien_tes Tasa ,de
/contactados / retenidos  por culpa potenciales retencion
del asesor

Enero 220 35 80 115 30%
febrero 230 36 84 120 30%
Marzo 140 39 44 83 47%
Abril 231 14 94 108 13%
Mayo 240 28 92 120 23%
Junio 140 34 46 80 42%

Julio 212 25 81 106 24%
Agosto 270 19 109 128 15%
Total 1683 230 632 862 27%

Fuente. Elaboracién propia en base a Grupo inmobiliario Santafe SAC

Se analiza la tasa de retencion de clientes de la empresa durante un periodo de ocho meses,
desde enero hasta agosto, basdndonos en los datos proporcionados de clientes potenciales y
clientes retenidos. La tasa de retencion de clientes es un indicador clave que mide la efectividad
del equipo de ventas en mantener a los clientes interesados después del primer contacto [51].

Para calcular la tasa de retencion de clientes con los datos proporcionados, se utilizé la
siguiente formula:

» Clientes Retenidos
Tasa de Retencion = (—— - ) * 100%
Clientes Potenciales

Donde:
e Clientes Retenidos = 230 (clientes que compraron)
e Clientes Potenciales = 862 (clientes registrados contactados)
Sustituyendo los valores en la formula nos da una Tasa de Retencion=27%
Por lo tanto, la tasa de retencion es aproximadamente 27% basada en los clientes registrados

contactados y los clientes que compraron y fueron retenidos durante los 8 meses.

Impacto de la Baja Retencion de Clientes (27%) en los Beneficios Economicos

1. Disminucion de Ingresos Recurrentes:
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* Impacto Financiero: La baja retencion de clientes implica que un gran niimero de clientes
no regresa para realizar compras adicionales o aprovechar otros servicios. Esto reduce los
ingresos recurrentes que son cruciales para la estabilidad financiera de la empresa.

2. Incremento en Costos de Adquisicion de Clientes:

* Impacto Financiero: Adquirir nuevos clientes es generalmente mas costoso que retener a

los existentes. Esto incluye gastos en marketing, promociones y descuentos iniciales.

Anexo 12. Inversion por estrategia de marketing ineficaz

La estrategia de marketing digital no es efectiva y los anuncios a veces no llegan al publico
objetivo, a continuacion, se considera la inversion en publicidad que no estd generando el

retorno esperado.

a) Publicidad en Redes Sociales: Esto incluye los gastos en la promocién de

publicaciones, anuncios pagados en plataformas como Facebook.

b) Publicidad en Medios Impresos: Incluye anuncios en revistas, folletos, banners

letreros, planos y otros medios impresos.
¢) Secretaria de marketing: Se considera su salario del pago minimo mensual.
d) Agencia de marketing: Se considera los honorarios por sus servicios.

e) Publicidad en Eventos o Ferias Comerciales: Suele participar en eventos o ferias

comerciales, incluye los costos de espacio, material promocional y personal.

Inversion de Publicidad Anual

Categoria de Publicidad Monto Anual (S/)
Publicidad en Redes Sociales 24 000
Publicidad en Medios Impresos 10 000
Pago de secretaria de marketing 12 300
Pago de agencia de marketing 9600
Publicidad en Eventos o Ferias Comerciales 5000
Total, de Inversién de Publicidad Anual 60 900

Fuente: Elaboracion propia

Inversion mensual

- Inversion por Publicidad anual: S/60 900
- Inversion Mensual por Publicidad = S/60 900 / 12 = S/5 075

Inversion mensual en Marketing es en total de S/5 075

Anexo 13. indice de Clientes que no compraron por Asesor
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a)Clientes registrados - contactados
Calculo de Clientes que no compraron por asesor de ventas:

Numero Total de clientes registrados (Enero a agosto) =220 + 230 + 140 + 231 + 240 + 140
+ 212 + 270 =1 683 clientes registrados

Ahora, posterior se dividi6 el nimero total de citas programadas entre el nimero de asesores

de ventas, que es 11, para obtener el promedio por asesor:
Numero Total de clientes registrados por Asesor =1 683 / 11 =153
b)Clientes que no compraron

Para calcular el nimero promedio de clientes que no compraron, se utilizé la diferencia
entre el nimero promedio de clientes registrados por Asesor y el nimero promedio de clientes

que compraron por asesSor.

- Total de clientes registrados por Asesor = 153
- Clientes que compraron por asesor = total de clientes que compraron 230 /11 asesores=

20,90 clientes por asesor

Clientes que no compraron por asesor = 153 — 20,90 = 132,1 clientes en promedio que no

compraron durante enero a agosto.

Entonces, cada asesor tuvo aproximadamente 132.09 clientes que no compraron.
Resumiendo:

Clientes en total que no compraron por asesor: aproximadamente 132

Total de clientes que no compraron: 1453.

Porcentaje de clientes que no compraron

( Clientes que no compraron por asesor ) 00
~ \Total de clientes registrados por Asesor

Sustituyendo los valores:

Porcentaje de clientes que no compraron = (ﬁ) x100 = 86,27%

Por lo tanto, aproximadamente el 86,27% de los clientes no realizaron compras durante

el periodo de enero a agosto, lo que representa una pérdida significativa de ingresos
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potenciales. Esto se traduce en menos ingresos generados por cada cliente potencial que no se
convierte en comprador. Segin una encuesta realizada a los clientes, el 43.5% de ellos

indicaron que no realizaron la compra debido a la actuacion del asesor.

Anexo 14. Encuesta de satisfaccion de clientes con los asesores de la inmobiliaria

Preguntas

Respuestas

Para los clientes que no compraron

Si No Neutral
¢El asesor de ventas
asignado fue amabley 45 50, 41,70% 20,80%
profesional durante su
interaccion?
¢Se abordaron de
manera satisfactoria 33.30% 54.20% 12.50%
todas sus preguntas y
preocupaciones?
¢El asesor de ventas
explicd claramente las
opciones de 41,70% 45,80% 12,50%
financiamiento
disponibles?
¢ Se le proporcion6
informacion detallada
sobre el terreno que 33,30% 45,80% 20,80%
estaba interesado en
comprar?
No estaba
dentro de mi 17,4%
presupuesto.
La ubicacion
no era 8,7%
conveniente
para mi.
¢Sefiale la razon Preferi la
principal por lacual ~ oferta de otra 8,7%
usted no optd por inmobiliaria.
comprar ng;_e;grg 9)ferta El proceso de
inmobiliaria’ negociacion o179
no fue '
satisfactorio.
No entendi la
f |
oferta de 43.5%

asesor, no me
gusto su trato

Para los clientes que si compraron
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(Escala de 1 a5, donde 1 es insatisfactorio y 5 es altamente satisfactorio).
¢Cbémo calificaria su 2 3 4 5
experiencia general
con nuestro equipo de 37,50% 20,80% 29,20% 12,50%
ventas?
Si No

¢Hatenido algln
problema al reservar su 39,3% 60,7%
terreno con nosotros?

¢Ha experimentado
retrasos en la entrega
de su terreno debido a 42,9% 57,1%
problemas en el
proceso de reserva?

Si No Neutral

¢Se sintié comodo y
seguro durante el 29,20% 41,70% 29,20%
proceso de compra?

¢Recomendaria
nuestros servicios a
otras personas en busca
de terrenos?

33,30% 41,70% 25%

Fuente: Elaboracion propia

Calculo del Coeficiente Alfa de Cronbach de la encuesta de satisfaccion de clientes

El coeficiente Alfa de Cronbach se utiliza para medir la consistencia interna de una encuesta,
es decir, como se relacionan entre si las respuestas a diferentes preguntas del cuestionario. Un
valor alto del coeficiente Alfa de Cronbach indica una alta confiabilidad de la encuesta.
Foérmula Utilizada

El coeficiente Alfa de Cronbach se calcula utilizando la siguiente féormula:

2
K 2. 0;
o= e 1 1— =
o Ttotal
Donde:
K = es el numero de items (preguntas) en la encuesta.
> o? =es lavarianza de cada item.
2

Otota]l — ©S la varianza total de la suma de los items.
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Datos Utilizados
e Numero de items (K): 9

e Suma de varianzas de los ftems : >, 07 122.22 +434.72 +329.72 + 156.25 + 37.50 + 20.80 +
29.20 +12.50 +39.3 +60.7 +42.9 + 57.1 +29.20 + 41.70 + 29.20 + 33.30 + 41.70 + 25 = 1042.91
e  Varianza total de la suma de los items : 0—2 3771.39
total

Sustitucion de Valores en la Formula

Sustituyendo los valores en la féormula:

9 1042.91
o= (1- 2%
9-1 3771.39

9
o = < (1-0.2766)
o= 2 07234
8
a =095

Resultados de la Encuesta en Nimeros Absolutos

La encuesta fue realizada a un total de 1,453 clientes que no concretaron la compra de un terreno. Cabe destacar
que algunos clientes no respondieron todas las preguntas, por lo que sus respuestas fueron consideradas como
"Neutral". Sin embargo, otros clientes si llegaron a responder todas las preguntas, lo que permitié obtener
respuestas completas en cada seccion de la encuesta. Para incentivar la participacion en la encuesta, se ofrecieron
recompensas, como un plano de casa a aquellos que completaron la encuesta y ademas fueron invitados a

participar en un nuevo proyecto, donde recibieron un almuerzo organizado por la empresa.

La base de datos adquirida previamente permitié contactar a estos clientes y motivarlos a participar en la encuesta,

lo que aument? la tasa de respuestas y permitié obtener resultados mas representativos.
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:
1. Amabilidad y profesionalismo del asesor de ventas:
e  Si: 545 clientes
e No: 606 clientes
e Neutral: 302 clientes
2. Satisfaccion en la resolucion de preguntas y preocupaciones:
e  Si: 484 clientes
e No: 788 clientes

e Neutral: 182 clientes



3. Claridad en la explicacion de opciones de financiamiento:
e  Si: 606 clientes
e No: 665 clientes
e Neutral: 182 clientes
4. Informacién detallada sobre el terreno:
e  Si: 484 clientes
e No: 665 clientes
e Neutral: 302 clientes
5. Razon principal por la cual no compraron:

e No estaba dentro de mi presupuesto: 253 clientes

La ubicacién no era conveniente para mi: 126 clientes

Preferi la oferta de otra inmobiliaria: 126 clientes

El proceso de negociacion no fue satisfactorio: 315 clientes

No entendi la oferta del asesor, no me gustd su trato: 632 clientes
6. (Cdmo calificaria su experiencia general con nuestro equipo de ventas?

o  2:545 clientes

e  3:302 clientes

o 4:424 clientes

e 5:182clientes
7. (Ha tenido algin problema al reservar su terreno con nosotros?

e Si: 571 clientes

e No: 882 clientes

8. (Ha experimentado retrasos en la entrega de su terreno debido a problemas en el proceso de reserva?

e  Si: 623 clientes
e No: 830 clientes
9. (Se sinti6 comodo y seguro durante el proceso de compra?

e  Si: 424 clientes
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e No: 606 clientes
e Neutral: 424 clientes
10. ;(Recomendaria nuestros servicios a otras personas en busca de terrenos?
e  Si: 484 clientes
e No: 606 clientes
e Neutral: 363 clientes

Estos resultados proporcionan una vision clara de las areas donde los asesores de ventas pueden mejorar para

aumentar la satisfaccion del cliente y, potencialmente, las tasas de conversion.

Conclusion

El anélisis de la encuesta utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach ha demostrado que la encuesta es altamente
confiable, con un coeficiente de 0.95. Los resultados en nimeros absolutos permiten identificar areas especificas
de mejora en el desempefio de los asesores de ventas, lo que puede contribuir significativamente a aumentar la

satisfaccion del cliente y las tasas de conversion.
Encuesta realizada a clientes de forma virtual

Pregunta 1

¢ Cdémo calificaria su experiencia general con nuestro equipo de ventas? (Escala de 1 a 5, donde 1
es insatisfactorio y 5 es altamente satisfactorio).

o1
[ ]

04
®5

Pregunta 2
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;El asesor de ventas explico claramente las opciones de financiamiento disponibles?

® si
® No

Neutral

El hecho de que solo el 45.80% de los clientes perciban que el asesor de ventas explico
claramente las opciones de financiamiento disponibles tiene un impacto significativo en los
beneficios econémicos de la Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC. A continuacién, se

detallan los efectos negativos de este problema:
1. Pérdida de Oportunidades de Venta:

o Impacto Financiero: Cuando los clientes no comprenden completamente las
opciones de financiamiento, pueden sentirse inseguros o indecisos sobre la
compra. Esto puede llevar a una menor tasa de conversion de prospectos a

clientes.
2. Disminucion de la Satisfaccion y la Confianza del Cliente:

o Impacto Financiero: La falta de claridad en la comunicacion puede generar
desconfianza y frustracion entre los clientes. Esto afecta su satisfaccion general

con el proceso de compra.
3. Aumento de Cancelaciones de Ventas:

o Impacto Financiero: Los clientes que no entienden completamente las
opciones de financiamiento pueden estar mas inclinados a cancelar sus compras
después de haberse comprometido inicialmente, una vez que comprenden mejor

los términos financieros.

4. Baja Retencion de Clientes:
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o Impacto Financiero: Los clientes que no reciben informacion clara y completa

pueden decidir no regresar para futuras compras o inversiones.

Pregunta 3

;Se sintié cdmodo y seguro durante el proceso de compra?

® si
® No
@ Neutral

Pregunta 4

¢ Se le proporciond informacién detallada sobre el terreno o lote que estaba interesado en
comprar?

® si
® No
@ Neutral

Pregunta S



;Se abordaron de manera satisfactoria todas sus preguntas y preocupaciones?

®si
@® No
@ Neutral

Pregunta 6

¢Recomendaria nuestros servicios a otras personas en busca de terrenos ?

® si
® No
@ Neutral

Pregunta 7

¢El asesor de ventas asignado fue amable y profesional durante su interaccion?

® si
® No
@ Neutral

68
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Pregunta 8
¢Ha tenido algun problema al reservar su terreno con nosotros?

@5
@ No

Pregunta 9

¢Ha experimentado retrasos en la entrega de su terreno debido a problemas en el proceso de
reserva?

® si
® No

Los problemas en el proceso de reserva, como los retrasos en la entrega de terrenos, que afectan
al 42,9% de los clientes, tienen un impacto significativo en los beneficios econémicos de la
Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC. A continuacion, se detalla como estos problemas

influyen negativamente en la empresa:
1. Pérdida de Confianza y Satisfaccion del Cliente:

o Impacto Financiero: Los retrasos en la entrega de terrenos debido a problemas
en el proceso de reserva disminuyen la confianza y satisfaccion del cliente.
Clientes insatisfechos son menos propensos a recomendar la empresa a otros y
pueden incluso difundir criticas negativas, lo que puede disuadir a futuros

compradores.



70

2. Aumento de Costos Operativos:

o Impacto Financiero: Los problemas en el proceso de reserva pueden requerir
una mayor inversion en la gestion de incidencias, servicio al cliente y resolucion
de problemas, incrementando los costos operativos. Ademas, la empresa podria
enfrentar costos legales si los clientes deciden tomar acciones legales debido a

los retrasos.
3. Impacto en el Flujo de Caja:

o Impacto Financiero: Los retrasos en la entrega de terrenos pueden retrasar los
pagos finales de los clientes, afectando negativamente el flujo de caja de la
empresa. Un flujo de caja inconsistente puede limitar la capacidad de la empresa

para reinvertir en proyectos futuros y cubrir sus obligaciones financieras.

Pregunta 10

i Sefiale la razon principal por la cual usted no optd por comprar nuesira oferta
inmobiliaria?

@ Mo estaba dentro de mi presupuesto.

@ La ubicacion no era conveniente para
mi

Preferi la oferta de otra inmaobiliaria.

@ El proceso de negociacion no fue
satisfactorio.

@ Mo entendi |a oferta del asesor, no me
gustd su trato

El andlisis de los datos proporcionados muestra que el 43.5% de los encuestados sefialaron que
la principal razon para no optar por la oferta inmobiliaria fue: "No entendi la oferta del asesor,
no me gusto su trato".

El impacto en los beneficios econdmicos de esta razon puede ser significativo:

Pérdida de Ventas Potenciales: Si casi la mitad de los potenciales compradores se estan alejando
debido a una falta de comprensién o un mal trato por parte del asesor, esto representa una
cantidad considerable de ventas perdidas. Estas ventas no realizadas tienen un impacto directo
en los ingresos y beneficios de la inmobiliaria.
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Anexo 15. Validez de contenido mediante el método juicio de expertos

Se definio el publico objetivo de la encuesta, que incluye a los miembros del equipo de ventas

de la inmobiliaria y a los clientes interesados en la compra de terrenos.

El disefio de la encuesta “Desempefio y Necesidades en el Equipo de Ventas™ y la encuesta de

“Satisfaccion del Cliente” se llevo a cabo de la siguiente manera:
1. Seleccion de items:

e Objetivo: Evaluar el desempeno, necesidades de capacitacion, y satisfaccion laboral del
equipo de ventas, asi como la satisfaccion del cliente. La informacioén recolectada

ayudard a identificar areas de mejora y aumentar beneficios economicos.

o Categorias: Se definieron varias categorias y dimensiones importantes relacionadas con

el desempefio en ventas y la satisfaccion del cliente.
2. Criterios de Evaluacion:

e Claridad: Se evalu6 la claridad de cada item para asegurar que fueran facilmente

comprensibles.

e Coherencia: Se verificd que cada item tuviera una relacion logica con la dimension que

estaba midiendo.

e Relevancia: Se determin6 la importancia de cada item para asegurar que todos fueran

esenciales o importantes para la medicion de las dimensiones.
3. Método de Validacion:

o Juicio de Expertos: Se seleccionaron jueces expertos para evaluar la validez de
contenido de los cuestionarios. Los jueces proporcionaron una valoracion en una escala

de 1 a 4 para cada item en términos de claridad, coherencia y relevancia.
4. Desarrollo del Instrumento:

e Nombre del Instrumento: Encuesta de Evaluacion de Desempeiio en Ventas

Inmobiliarias y Encuesta de Satisfaccion al Cliente.
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e Forma de Administracion: Electronica, con un tiempo de aplicacion estimado de 15-
20 minutos por participante para la encuesta de desempefio y 10-15 minutos para la

encuesta de satisfaccion.

e Propésito: Evaluar diversos aspectos como motivacion, equidad en la asignacion de
clientes, experiencia laboral, frecuencia y utilidad de las capacitaciones, satisfaccion
salarial, reconocimiento, rendimiento, satisfaccion general del cliente, profesionalismo
y amabilidad del asesor, manejo de preguntas, explicacion de opciones de

financiamiento, informacion sobre el terreno, y problemas en el proceso de reserva.
5. Dimensiones e Indicadores Evaluados y Formato de respuesta:
Encuesta de Evaluacion de Desempeifio en Ventas Inmobiliarias:

o Dimensiones: Motivacion para Dedicarse a Ventas, Equidad en la Asignacion de
Clientes, Experiencia Laboral, Frecuencia y Utilidad de las Capacitaciones, Temas de
Capacitacion Deseados, Satisfaccion Salarial y Perspectivas de Aumento,
Reconocimiento y Motivacion, Autopercepcion del Rendimiento y Cumplimiento de

Metas.
Encuesta de Satisfaccion al Cliente:

e Dimensiones: Satisfaccion General, Profesionalismo y Amabilidad del Asesor de
Ventas, Comodidad y Seguridad durante la Compra, Manejo de Preguntas y
Preocupaciones, Explicacion de Opciones de Financiamiento, Informacion Detallada
sobre el Terreno, Recomendacion de Servicios, Problemas en el Proceso de Reserva y

Entrega.
Formato de Respuesta:

e Se seleccionaron formatos de respuesta adecuados como escalas de Likert, preguntas
cerradas y opciones de seleccion multiple. Estos formatos facilitan la recoleccion de

datos precisos y comprensibles.
6. Resultados y Analisis:

e C(ada item fue evaluado por tres expertos, y sus observaciones y recomendaciones
fueron tomadas en cuenta para refinar y ajustar los cuestionarios, asegurando que fueran

claros, coherentes y relevantes para los objetivos de la investigacion.



A continuacion, se presentan los expertos que validaron la encuesta:

Ing. Oscar Kelly Vasquez Gervasi

Conclusion de la evaluacion.

Instrumento apto con observaciones

Lugar v fecha: Chiclayo 23 de noviembre de 2023

// <

MtreIng. Oscar Kelly Vasquez Gervasi
DNI: 18094936
ORCID:

CORREQ: ovasquez@ust.edu.pe

Ing. Vizconde Meléndez, Pedro Martin
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Datos referenciales del experto.

Mombre v Apellidos:

Centro laboral:

Titulo profesional:

Grado académico y mencidn:
Empresas

Institucion donde lo obtuvo:

Conclusion de la evaluacitn.
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Vizconde Meléndez, Pedro Martin
USAT

Ingeniero Industrial

Maestria Direccidn Internacional de

Univ. Politécnica de Madrid

Instrumento Apto para la variable que se desea evaluar

Lugar v fecha:

Chiclayo 22 de Noviembre de 2023

W,

NOMBRE:
DNI: 16401219
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-5673-2225

CORREQD: pvizconde@usat.edu.pe

Psic. Janella Solanch Delgado Farro
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Datos referenciales del experto.

* Nombre v Apellidos: Janella Delgado Farro

* Centro laboral: USAT

* Titulo profesional: Licenciada

* Grado académico y mencion: Licenciada en psicologia

* Institucion donde lo obtuvo: Universidad Sefior de Sipan

Conclusion de la evaluacion.
Los items presentan validez para la variable que se desea evaluar.

Lugar y fecha: Chiclayo, 3 de mayo.

LIC. PSICOLOGIA
\y _ C.Ps.P. 35680

NOMBRE: Janella Solanch Delgado Farro
DNI: 70059926

ORCID: https://orcid.org/0009-0002-8186-
6780

CORREQ: janella.delgado.farro@gmail.com

Anexo 16. Perfil de Asesor con Dificultades en Ventas
16.1. Datos Personales
Edad: Jovenes (menores de 20 afios) como a personas mayores (mayores de 59 afos).
Descripcion:
- Menos de 20 afios: [52]

Falta de Experiencia: Los asesores mas jovenes carecen de la experiencia necesaria para

comprender las complejidades de las ventas y establecer relaciones solidas con los clientes.

Limitada Red de Contactos: Al no haber tenido suficiente tiempo en la industria, tienen una

red de contactos limitada, afectando su capacidad para generar oportunidades de venta.

Posible Falta de Credibilidad: La falta de experiencia puede llevar a la desconfianza por parte

de los clientes, quienes pueden preferir asesores con mas trayectoria.

- Mayores de 55 afios: [53]
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Resistencia a la Tecnologia: Asesores mas mayores pueden mostrar resistencia a la adopcion
de nuevas tecnologias y métodos de venta, lo que limita su eficacia en un entorno moderno y

digital.

Falta de Adaptabilidad: La reticencia al cambio y la falta de adaptabilidad a nuevas estrategias

y tendencias de mercado pueden ser mas pronunciadas en este grupo.

Cansancio o Desmotivacion: Puede haber una falta de motivacion debido al cansancio o la

aproximacion a la jubilacion, lo que afecta su energia y entusiasmo en el proceso de ventas.
16.2.Nivel Educativo
Grado de Instruccién: Educacion secundaria o un nivel educativo bajo [54].

Descripcion del Nivel Educativo: El asesor que presenta un nivel educativo limitado, con
educacion secundaria como maximo, impacta negativamente en su comprension de estrategias

avanzadas de ventas y en la aplicacion efectiva de técnicas comerciales.
- Caracteristicas del Nivel Educativo:

Falta de Formacion Especifica en Ventas: Dada la ausencia de una formacién académica
especifica en estrategias de ventas, el asesor carece de las habilidades necesarias para abordar

situaciones complejas en el proceso de ventas.

Limitaciones en la Aplicacion de Técnicas Avanzadas: La falta de una base educativa solida
se traduce en dificultades para aplicar técnicas avanzadas de ventas, como el manejo de

objeciones, cierre efectivo y establecimiento de relaciones solidas con los clientes.

16.3.Caracteristicas de personalidad: [55]
- Falta de Empatia

Deficiencia en la Comprension Emocional: El asesor muestra dificultades para entender las
emociones y necesidades del cliente. Esta falta de empatia resulta en una incapacidad para

establecer conexiones significativas.

Comunicacion Fria o Distante: La falta de empatia se manifiesta en una comunicacion fria o

distante, afectando negativamente la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.
- Falta de Habilidades Comerciales

Débil Habilidad de Persuasion: El asesor carece de la capacidad para persuadir de manera

efectiva a los clientes.
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Limitaciones en el Cierre de Acuerdos: La falta de habilidades comerciales se traduce en
dificultades para cerrar acuerdos, ya que el asesor no es capaz de superar objeciones o presentar

propuestas convincentes.
16.4. Actitudes y Motivacion: [56]
- Falta de Motivacion Intrinseca

Ausencia de Impulso Personal: El asesor carece de un impulso interno para alcanzar el éxito
en el ambito de las ventas ocasionando una falta de iniciativa y compromiso con el logro de

metas individuales y organizativas.

Baja Autoexigencia: La falta de motivacion intrinseca se refleja en una autoexigencia limitada,
afectando directamente la calidad y cantidad de esfuerzo invertido en cada interaccioén con el

cliente.
- Actitud Negativa hacia el Aprendizaje: [57]

Resistencia al Desarrollo Profesional: El asesor muestra una actitud negativa hacia el
aprendizaje continuo y el desarrollo profesional manifestando una falta de interés en adquirir

nuevas habilidades y conocimientos que podrian mejorar su desempefio en ventas.

Falta de Adaptabilidad: La resistencia al aprendizaje resulta en una falta de adaptabilidad a

nuevas estrategias y enfoques de ventas, lo que limita las oportunidades de mejora.

16.5.Habilidades de Comunicacion: [58]

- Dificultades en la comunicacion

Falta de Claridad: El asesor enfrenta problemas para expresarse de manera clara y transmitir
mensajes de manera efectiva derivando a malentendidos con los clientes y una comunicacion

ineficaz durante las interacciones de ventas.

Limitaciones en la Expresion Verbal: Tiene dificultades para articular ideas de manera

coherente y estructurada, lo que afecta la capacidad de establecer una conexion con los clientes.
16.6.Conocimiento Limitado del Terreno

Informacion Limitada: El asesor carece de informacion completa sobre los terrenos ofrecidos
por la empresa. Esto afecta su capacidad para proporcionar detalles precisos y convincentes a

los clientes interesados.

16.7.Déficit en el Seguimiento
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Falta de Continuidad: El asesor muestra una falta de persistencia en el seguimiento con los

clientes potenciales afectando negativamente la construccion de relaciones y la capacidad para

cerrar ventas.

Anexo 17. Resumen de problemas de la Empresa Santafe Grupo Inmobiliario SAC

Problema

Causa Causa raiz

Valor

Indicador
actual

Alternativas de
solucién

Bajos
ingresos

Deficiencias en
Estrategias de
Marketing
Digital

Falta de habilidades y
competencias especificas

Porcentaje de
Registro de
Clientes

16,63%

*Establecer pautas
para desarrollar
sistema informatico
*Programa de
capacitacién en
marketing digital

Falta de criterios de
asignacion claros y
equitativos

Inadecuada
Asignacion de
Clientes

Ndmero de
reclamo de
vendedores

38,50%

*Mejora del proceso
de selecciony
contratacion
*Trazar el perfil
personal y habilidades
de cada vendedor
* Establecer criterios
para analizar perfil de
clientes en Redes
Sociales
*Establecer criterios
de asignacion: perfil
cliente vs perfil
vendedor

Ausencia de sistemas de
incentivos / Falta de
capacitacion para
establecer relaciones
iniciales efectivas y
mantener el interés del
cliente.

Limitaciones del
poder de compra
de los clientes

Porcentaje de
Retencién de
Clientes

27%

*Implementacion de
Estrategias de
Incentivos
* Implementar
programas de
capacitacién sobre
técnicas efectivas para
establecer y mantener
la atencidn del cliente

*Falta de proceso de
seleccion/capacitacion en
habilidades de
comunicacion.
*Falta de Proceso Efectivo
de Gestion y Confirmacion
de Citas

Clientes que no
compraron

Porcentaje de
clientes que no  86,27%
compraron

*Implementar un
proceso de seleccion y
capacitacién para los
asesores, que incluya
la evaluacion de
habilidades de
comunicacion.

* Implementacion de
un Sistema de Gestion
de Citas y
Confirmacion
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*|dentificar las
competencias

. . necesarias €
Baja capacitacion en

. ot - implementar
Incertidumbre técnicas de cierre de Ineficiencia de programas de
del cliente en la ventas. 43,5% SR
. asesores capacitacion que se
compra del lote Falta de manejo de

centran en el cierre de
ventas y en la gestion
de objeciones.

objeciones de los clientes.

*Implementar

indice de programa de
Mala asesoria Falta de Capacitaciony  satisfaccion del capacitacion
Financiera Conocimiento sobre cliente en 45 80% especificos sobre
brindada por los Opciones de relacion con la ’ opciones de
asesores Financiamiento asesoria financiamiento
financiera disponibles para los
clientes.

*Integrar programas de
Ineficacia en las . - Indice de formacion para
L Ausencia de habilidades de . S . Pay
Negociaciones y o ..~ Disposicion a la o, Mejorar las habilidades
: ) comunicacion y resolucién S 45,50% .
Discrepancias ) Capacitacion de negociacion y
de conflictos. A
Contractuales Integral comunicacion de los

asesores.

Desarrollar un sistema
que automatice y
42,90% simplifique el proceso
de reserva para evitar
errores y confusiones.

Ineficiencia en . . NUmero de
- No existe un sistema
la Gestidn de g L problemas en el
eficiente de gestion de
Reservas de proceso de
reservas
lotes reserva de lotes

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Pareto de los principales problemas en el servicio

Andlisis de Indicadores de Desempefio y Problemas en el Servicio
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Rotacién de... Problemas en... Tasa de...
Porcentaje de... Ineficiencia de... Tasa de...

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 18. Modelos de Gestion del Talento Humano

Modelo Definicion

El Modelo de Competencias se concentra en la identificacion de las habilidades esenciales

requeridas para cada puesto de trabajo y para la organizacién en su conjunto. Estas

Modelo de competencias pueden ser tanto técnicas como habilidades blandas, como la comunicacion o
competencias el liderazgo. Ademas, el modelo se enfoca en el desarrollo de estas competencias a través de
programas de capacitacion y se utiliza en la evaluacion del desempefio y la toma de decisiones

de contratacion y promocion.

El Modelo de Gestion por Objetivos se enfoca en establecer objetivos especificos y medibles

para los empleados y la organizacidn, alinedndolos con la estrategia de la empresa. Implica

Modelo de gestion por la definicion de objetivos acordados entre empleados y supervisores, seguido de un
objetivos seguimiento y evaluacion regular del progreso hacia esos objetivos. Ademas, el modelo se

centra en el establecimiento y logro de metas claras para mejorar el rendimiento

organizacional.

El Modelo de Liderazgo Transformacional se centra en inspirar y motivar a los empleados

para alcanzar su maximo potencial y lograr objetivos mas alla de sus expectativas. Los lideres

Modelo de Liderazgo transformacionales crean una vision compartida y alinean los objetivos de los empleados con
Transformacional la estrategia de la empresa. Utilizan técnicas como la comunicacion efectiva, la
retroalimentacion positiva y la delegacion de responsabilidades, y se centran en el desarrollo

de las habilidades y capacidades de los empleados.

El Modelo de Gestion del Cambio se centra en planificar, implementar y controlar los
Modelo de Gestion cambios en la organizacion de manera efectiva, ya sean impulsados por factores internos o
del Cambio externos. Para lograrlo, se utilizan enfoques como la identificacion de los impulsores del

cambio, la creacion de un plan de accion y la comunicacion efectiva con los empleados.

Elaboracion: Propia. Chiavenato [9]

Anexo 19. Analisis jerarquico de Tomas Saaty

Comparacion del criterio i

Valor Xij S
con el criterio j
1 Igualmente, importante
3 Ligeramente méas importante
5 Notablemente méas importante
7 Demostrablemente més
importante
9 Absolutamente méas importante

Fuente: Elaboracién propia



81

Anexo 20. Descripcion del Sistema de Enlace de Perfiles entre Clientes y Vendedores

La inmobiliaria Santafe Grupo Inmobiliario SAC se plantea la implementa de un sistema
de registro a través de anuncios en redes sociales para mejorar la adquisicion de clientes y
obtener informacién detallada sobre sus perfiles. El proceso inicia con la publicacion de
anuncios en plataformas como Facebook, donde se ofrece a los usuarios la opcion de registrarse

directamente desde el anuncio.
20.1. Formulario de Registro

Los usuarios interesados completaran un formulario en linea alojado en la plataforma web
de la empresa. Este formulario recopila informacion crucial, incluyendo nombre, apellido, DNI,
numero de celular y correo electrénico. Los usuarios aceptan los términos y politicas de

privacidad, donde se explicita el uso comercial de la informacion recopilada
20.2.Evaluacion de Personalidad - Test de Rorschach

En la parte final del registro, ofrece una opcion para que los clientes realicen una breve
evaluacion de personalidad inspirada en el Test de Rorschach, que es una herramienta
fundamental en métodos proyectivos para el analisis de la personalidad, se le presenta al cliente
imagenes ambiguas que sirven como un medio transparente para revelar aspectos subyacentes
de su psique. Consiste en laminas variadas, desglosadas en acromaticas, cromaticas y negro-
rojas, donde la interpretacion se centra en formas accidentales sin configuracion definida. Las
respuestas del cliente revelan elementos clave de su personalidad, como empatia, sociabilidad
o tendencias sexuales, y el sistema utiliza estas claves para trazar un perfil psicologico integral.
Este enfoque no solo es una herramienta diagnostica, sino que también ofrece una vision

profunda de la percepcion tnica de cada cliente [43]. Ejemplo:
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Figura 18.2.1. Test de Rorschach para el cliente
Fuente: Elaboraciéon Propia

Resultado por seleccion de respuesta [59]

Las imagenes proporcionan pistas sobre las caracteristicas y preferencias del cliente, lo
que puede ayudar al asesor a adaptar su enfoque de ventas. Por ejemplo, si un cliente elige la
imagen de los labios, es probable que sea directo y realista, por lo que el asesor puede resaltar
datos concretos sobre el terreno, como ubicacidn y caracteristicas. Si el cliente se identifica con
los arboles, es probable que sea ambicioso y perfeccionista, por lo que el asesor podria
enfocarse en los aspectos mas destacados del terreno y cémo este puede ofrecer lo mejor en
términos de inversion o calidad de vida. Si el cliente ve raices, es probable que esté abierto al
cambio y la mejora continua, por lo que el asesor podria destacar el potencial de crecimiento y

desarrollo del terreno.

Para la segunda imagen, si el cliente elige el acantilado, es probable que sea optimista y
adaptable, por lo que el asesor puede resaltar las oportunidades de inversion y desarrollo del
terreno en un entorno en constante cambio. Si elige el gato, puede valorar la estabilidad y el
equilibrio emocional, por lo que el asesor puede enfocarse en como el terreno puede

proporcionar un ambiente tranquilo y seguro para la vida familiar. Si ve un rostro, es probable
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que tenga una mente creativa y abierta a nuevas ideas, por lo que el asesor puede presentar el

terreno como un lienzo en blanco lleno de posibilidades para proyectos creativos o innovadores.

Para las imagenes restantes, el asesor puede adaptar su enfoque segun las caracteristicas
que sugieren. Si el cliente elige la imagen del hombre fuerte, puede estar buscando desafios y
logros, por lo que el asesor puede resaltar las oportunidades de inversion que ofrecen un retorno
significativo. Si elige un arbol, puede estar interesado en la estabilidad y el crecimiento a largo
plazo, por lo que el asesor puede enfocarse en las caracteristicas del terreno que promueven un
estilo de vida sostenible y saludable. En resumen, al comprender las preferencias del cliente a
través de las imagenes, el asesor puede adaptar su estrategia de ventas para destacar los aspectos

del terreno que mas resonaran con el cliente y aumentar las posibilidades de cerrar la venta.
20.3.Validacion de Numero de Teléfono

Posterior al llenado del formulario, se realiza la validacion del nimero de teléfono del
usuario mediante un mensaje de confirmacién. Esta medida garantiza la autenticidad de la

informacion proporcionada.
20.4.0pcion de WhatsApp en Caso de No Validacion

En casos donde la validacion del nimero no tiene éxito, se presenta al usuario la opcion de

contactar a través de WhatsApp para facilitar un registro alternativo.
20.5.Acceso a Perfiles Sociales

El sistema incorpora un algoritmo avanzado que, una vez validado el nimero, accede a la
informacion visible en las redes sociales del usuario. Se utilizan coincidencias de correo o
numero para obtener detalles de perfiles en plataformas como Facebook, TikTok, Instagram e

LinkedIn.
20.6.Recopilacion Integral de Perfiles de Usuarios

Se recopila informacion detallada del usuario, que va mas alla de los datos proporcionados
directamente y se almacena de manera segura en la base de datos del sistema. La seguridad de
los datos es una prioridad para garantizar la privacidad y confidencialidad de la informacion
del usuario. El sistema aprovecha la riqueza de detalles disponibles en los perfiles de redes

sociales, incluyendo estado civil, gustos, preferencias, religion, estudios, detalles laborales, etc.
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20.7.Resumen del Perfil del Cliente

El sistema genera automaticamente un resumen del perfil del cliente, aprovechando la
informacion aceptada durante el registro y respetando los términos y condiciones acordados.

Este resumen proporciona una vision clara de las caracteristicas, preferencias y detalles

relevantes del cliente.

Publicaciones Publicaciones
visuales Antes Avisuales Actuales
-
Edad Personalidad

Extroversion

Sexo

=
Amabilidad Scsuidos
Ocupacién I Descripciones y
Conciencia y Responsabilidad e
by Comentarios

Estado Civil S
Sensibilidad

_— Habilidades

A m

Religién

Lista de empleos Instituciones
e Actividades educativas Sonidos y Masica

Ubicacién

Figura 18.7.1. Perfil del cliente

Fuente: Elaboracién propia

20.8.Clasificacion del tipo de cliente

Basandose en el resumen del perfil, el sistema clasifica al cliente en categorias especificas
segun criterios predefinidos. Estas categorias pueden incluir aspectos como preferencias del

lugar del terreno que se registré en la publicidad.

20.8.1. Registro Detallado de Asesores: Evaluacion a través de Pruebas y Test

Antes que el sistema empiece asignar al cliente con su respectivo asesor, primero el asesor
tiene que pasar por una serie de evaluaciones para identificar qué tipo de asesor tiene que ser
elegido con el cliente, asegurando una asignacion personalizada basada en similitudes de gustos

y preferencias.
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20.9.Evaluacion de Competencias para el Desarrollo del Asesor Calificado

Se establece un enfoque estratégico que comienza con la definicion de criterios de seleccion
para un Perfil de Asesor Calificado, los cuales se incorporan dentro del sistema en
almacenamiento interno. Dentro de esta plataforma, los asesores tienen la capacidad de registrar
sus datos personales y curriculum vitae. Ademas, se lleva a cabo evaluaciones para identificar
areas de mejora y desarrollo en los asesores, garantizando asi una constante optimizacion del

desempefio y competencia del equipo.
20.10. Definicion de Criterios de Seleccion para un Perfil de Asesor Calificado

Los criterios de seleccion para un perfil de asesor calificado son pardmetros detallados que
abarcan diversas caracteristicas clave que se consideran fundamentales para desempefar
eficazmente el rol de asesor de ventas. Estos criterios sirven como referencia para identificar y
evaluar las competencias esenciales que deben poseer los asesores [60]. A continuacion, se

describen algunos de los criterios.
20.10.1. Criterios de Seleccion
Se requiere:

- Experiencia y Edad

Jovenes Profesionales: Aquellos que estan en el rango de edad mas joven (20-35) aportan
vitalidad, entusiasmo y una perspectiva fresca al equipo. Su energia y disposicion para aprender

son activos valiosos.

Profesionales de Mediana Edad: Individuos que estan en el rango de edad intermedia (36-55)

poseen una combinacion unica de energia y experiencia.
- Experiencia probada en ventas

Sector Inmobiliario: Se valora especialmente la experiencia especifica en el sector
inmobiliario. Los asesores con un historial exitoso en transacciones inmobiliarias tienen un

conocimiento profundo de los procesos y desafios tinicos de esta industria.

Historial de Ventas: Se requiere un historial demostrado de logros en ventas, con énfasis en la
capacidad para cerrar acuerdos, establecer relaciones solidas con los clientes y cumplir o

superar las metas de ventas.
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- Nivel Educativo
Educacion universitaria o técnica relacionada con ventas

Relevancia de la Educacién Universitaria o Técnica: Asesor con educacion universitaria o
técnica relacionada directamente con ventas o campos afines. Este nivel educativo proporciona
una base solida de conocimientos tedricos y practicos que son aplicables al mundo de las ventas,

incluido el sector inmobiliario.
- Formacion continua en estrategias de ventas

Estrategias de Ventas: Participacion en programas de formacion centrados en estrategias de
ventas garantiza que el asesor esté al tanto de las ultimas tendencias y enfoques efectivos en el
campo. Esto incluye técnicas de cierre, manejo de objeciones, y técticas para construir

relaciones soOlidas con los clientes.

Certificaciones en Ventas: Asesores con certificaciones reconocidas en el campo de las ventas.
Estas certificaciones pueden provenir de instituciones educativas, asociaciones profesionales o

programas de formacion especializados en ventas inmobiliarias.

Cursos Especificos del Sector Inmobiliario: Cursos relacionados con regulaciones
inmobiliarias, evaluacion de propiedades, y tendencias del mercado inmobiliario enriquecen la

base de conocimientos del asesor.
- Caracteristicas de personalidad
Empatia destacada: Capacidad para comprender las necesidades y preocupaciones del cliente.

Comprension Profunda: Asesor con capacidad de comprender profundamente las
necesidades, deseos y preocupaciones de los clientes. Esta habilidad va més alla de la simple

escucha; implica una conexién emocional que permite al asesor ponerse en el lugar del cliente.

Adaptabilidad: Asesor con la capacidad de adaptarse a las distintas personalidades y
situaciones de los clientes. Un asesor empatico ajusta su enfoque segun las circunstancias,

creando asi experiencias personalizadas y satisfactorias para los clientes.

Habilidades Comerciales: Persuasion efectiva, cierre de acuerdos y establecimiento de

relaciones solidas.

Persuasion Efectiva: El asesor con capacidad para persuadir de manera efectiva. Esto implica

la habilidad de presentar argumentos convincentes, destacar las ventajas de los terrenos y
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superar posibles objeciones de los clientes. La persuasion se basa en la profunda comprension

de las necesidades del cliente.

Cierre de Acuerdos: La habilidad para cerrar acuerdos exitosos es fundamental. Un asesor
calificado no solo identifica oportunidades de venta, sino que también lleva esas oportunidades
a una conclusion exitosa. Esto implica habilidades de negociacion sélidas y la capacidad de

guiar al cliente a tomar decisiones informadas.

Relaciones Solidas: El asesor se esfuerza por establecer relaciones sélidas a largo plazo con
los clientes. Esto implica mantener una comunicacion continua, brindar un excelente servicio

posventa y ser un recurso confiable para futuras transacciones.

Transparencia: Un asesor se destaca por su transparencia en todas las interacciones. Brinda
informacion precisa y completa, evitando practicas engafiosas o poco éticas. La confianza del

cliente se construye sobre una base de integridad.

Respeto por la Confidencialidad: Asesores que manejen la informacién del cliente con
cuidado y garanticen que la privacidad y los intereses del cliente estén protegidos en todo

momento.
- Actitudes y Motivacion

Impulso Interno: La motivacion intrinseca es un motor interno que impulsa al asesor hacia el
éxito. Este impulso no solo se limita a alcanzar metas de ventas, sino que también abarca el

deseo de proporcionar un servicio excepcional y construir relaciones duraderas con los clientes.

Compromiso con el Exito: El asesor se compromete de manera profunda con su propio €xito
y el éxito de la empresa. Esta motivacion interna se traduce en un esfuerzo constante por

mejorar, aprender y superar desafios, incluso cuando no hay supervision directa.

Actitud Positiva hacia el Aprendizaje: Interés en el desarrollo continuo y la adopcidon de

nuevas estrategias.

Cultura de Desarrollo Continuo: El asesor muestra una actitud positiva hacia el aprendizaje
continuo. Esta abierto a adquirir nuevas habilidades, técnicas y conocimientos que mejoren su

desempefio en ventas.

Adopcion de Nuevas Estrategias: La disposicion para adoptar nuevas estrategias demuestra
una mentalidad adaptable. El asesor no solo confia en métodos probados, sino que también esta

dispuesto a explorar enfoques innovadores que puedan generar resultados aiin méas positivos.
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- Conocimiento del Terreno

Detalles Relevantes: El asesor posee un conocimiento exhaustivo de todos los terrenos
ofrecidos por la empresa. Esto incluye detalles relevantes como ubicacion, tamafio, topografia,

accesibilidad y cualquier caracteristica unica que pueda influir en la decision del cliente.

Detalles Precisos: Cuando interactua con clientes interesados, el asesor se destaca por su
capacidad para proporcionar informacion precisa y detallada sobre cada terreno. Se asegura de

abordar cualquier pregunta o inquietud de manera completa.

Actualizacion Continua: El asesor se mantiene al tanto de cambios y actualizaciones, se
asegura de que la informacion que comparte sea siempre relevante y precisa. Esto incluye

conocer cualquier desarrollo futuro planificado en el area.

Seguimiento y Persistencia

Continuidad Proactiva: El asesor se distingue por su persistencia proactiva en el seguimiento
con clientes potenciales. No se limita a una interaccion Unica; en cambio, sigue de cerca cada

paso del proceso de toma de decisiones del cliente.

Recordatorio de Oportunidades: Utiliza recordatorios y sistemas efectivos para asegurarse
de que ningln cliente potencial quede fuera de su radar. Esta persistencia es clave para

maximizar las oportunidades de conversion.
20.11. Evaluacion Inicial con Herramientas Especificas

Antes de ingresar al equipo de ventas, cada asesor se sometera a una evaluacion inicial
basada en los Criterios de Seleccion, se analizan habilidades, conocimientos y comportamientos
para determinar la alineaciébn con los criterios establecidos. Se utilizan herramientas
especializadas como el Test [PV, Test Psicométrico Cleaver, Simulacro de Asesoramiento, para

evaluar habilidades especificas:
20.11.1. Test IPV

El TPV, o Inventario de Personalidad para Vendedores, es una herramienta de evaluacion
que analiza distintos aspectos de la personalidad relevantes para desempefiar roles vinculados

a la venta y funciones comerciales [61].
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- Categorias generales

El proceso de evaluacion de los asesores comprende tres areas principales:
Receptividad (R), Disposicion General para la Venta (DGV) y Agresividad (A), junto con una
serie de atributos de personalidad que abarcan diferentes aspectos de las habilidades
comerciales y de relacion interpersonal. La Receptividad evalaa la empatia, la flexibilidad ante
el cambio, el autocontrol y la capacidad para manejar la frustracion. La Disposicion General
para la Venta (DGV) se centra en identificar individuos con habilidades comerciales destacadas
en general. Por otro lado, la Agresividad indica la capacidad de los individuos para afrontar
situaciones conflictivas o generarlas por motivos competitivos. Ademas, se consideran nueve
atributos de personalidad que incluyen la Comprension, la Adaptabilidad, el Control de si
mismo, la Tolerancia a la frustracion, la Combatividad, la Dominancia, la Seguridad, la
Actividad y la Sociabilidad, cada uno de los cuales proporciona una visiéon mas detallada de las
capacidades y rasgos de los asesores en el contexto de las ventas y las relaciones comerciales

[61]. Ejemplo:
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R: Receptividad. Evaltia aspectos como la empatia, la capacidad de adaptacion al cambio
(flexibilidad), el autocontrol y la resistencia a la frustracion.

DGYV: Disposicion General para la Venta. Este indice general facilita la identificacion de

individuos con habilidades comerciales destacadas.

A: Agresividad. Refleja la capacidad de la persona para afrontar situaciones conflictivas o

generarlas por motivos competitivos.
- Atributos de personalidad

I. Comprension. Se refiere a la habilidad para la empatia, la capacidad de ponerse en el lugar

del cliente, la escucha efectiva y la intuicion.

I1. Adaptabilidad. Representa la flexibilidad, la capacidad de adaptarse, la aptitud para

desempeiiar roles y el mimetismo.

II1. Control de si mismo. Indica la capacidad de disciplina personal, estabilidad emocional,

perseverancia y tenacidad.

IV. Tolerancia a la frustracion. Alude a la capacidad para manejar situaciones de inferioridad,

superar fracasos y regular la implicacion en una situacion.

V. Combatividad. Evalua la disposicion para la competencia comercial, la determinacion de

vencer y la capacidad de lucha.

VI. Dominancia. Se relaciona con el dominio personal, la persuasion, la ascendencia, la
autoridad natural, la habilidad para cautivar al cliente, la capacidad de manipulacion y la

voluntad de poder.
VII. Seguridad. Evalua aspectos que definen a una persona segura y confiada en si misma.

VIII. Actividad. Representa caracteristicas de una persona dindmica, entusiasta, vigorosa,

enérgica y activa.

IX. Sociabilidad. Indica la capacidad para establecer contactos, la inteligencia social, el gusto

por las relaciones personales y la habilidad para interactuar con la gente.
20.11.2. Test Psicométrico Cleaver

La Técnica Cleaver es un test psicométrico disenado para evaluar el comportamiento de

una persona en un entorno laboral especifico, con el objetivo de determinar su compatibilidad
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con los requisitos de un puesto y comparar su estilo personal con el perfil del trabajo. Mide

cuatro factores principales [44]:

Dominancia o Empuje (DRIVE): Evalua la capacidad de la persona para obtener resultados

en situaciones desafiantes o adversas.

Influencia, Relacion o Interés por la Gente (INFLUENCE): Analiza la habilidad de la

persona para persuadir o influir positivamente en otros.

Constancia o Permanencia en una Tarea (STEADINESS): Se refiere a la sumision,

consistencia o estabilidad al llevar a cabo tareas de manera predecible.

Apego, Cumplimiento de Normas o Conciencia del Deber (CONSCIOUSNESS): Evalua la

obediencia, apego a normas estrictas y la conciencia del deber.

Lo que mide la prueba son las caracteristicas especificas de comportamiento diario,
motivacion, y como la persona reacciona bajo presion en relacion con los cuatro factores

mencionados. Ejemplo:
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CLEAVER (PRUEBA DE COMPORTAMIENTO)

HOJA DE RESPUESTAS
Nombre: ~ Fecha:
Escoja de cada grupo de caracteristicas, la que mejor le describa (+) y la que menos le describa ()

1 (#)[() |7 () [() |13 [CIEHES [BIG
1.-Persuasivo 1.-Fuerza de voluntad 1.-Obediente 1.-Aventurero

2.Gentil 2 Menta abierta 2 -Quisquilloso 2 Receptivo

3.-Humilde 3.-Complaciante 3-Inconquistable 3.-Cordial

4.-Original 4.-Animoso 4.-Jugueton 4.-Moderado

2. 8. (+) | () | 14~ (+)|() |20~ (+) |
T-Agresiva 1-Confiada 1-Respetuoso 1 -Indulgento

2.-Aimade |a fiesta 2.-Simpatizador 2.-Emprendedor 2.Esteta

3.-Comodino 3.Tolerante 3.-Optimista 3.-Vigoroso

4.-Temeroso 4_-Afimativo 4.-Servicial 4.-Sociable

3. 9. (+) | ) | 15 |6 |21- ) |6
1.-Agradable 1.-Ecuanime 1.-Valiente 1.-Parlanchin

2.-Temeroso de Dics 2 -Preciso 2.-Inspirador 2.-Controlado

3.-Tenaz 3.-Nervioso 3.-Sumiso 3.-Gonvencional

4.-Atractivo 4.-Jovial 4. Timido 4. Decisivo

- 10- (1)) |16~ ([0 |22- [CI0]
1.-Cauteloso 1.-Disciplinado 1.-Adaptable 1.-Cohibido

2.-Determinado 2.Generoso 2.-Disputador 2.-Exacto

3.-Convincente 3.-Animasa 3-Indiferentée 3.-Franca

4. Banachén 4_Persistente 4_Sangre Iviana 4. Buencompaiers

5.- 11.- (+) | () |17 (+)|() |23~ (+) | 1)
1.-Docil 1-Competiliva T-Amiguern 1-Diplomatico

2.-Atrevido 2.-Alegre 2.-Paciente 2.-Audaz

3.-Leal 3.-Gonsiderado 3.-Confianza en si mismo 3 -Refinado

4.-Encantador 4.-Armonioso 4.- Mesurado para hablar 4.-Satisfecho

6.- 12- (+) | () [ 18- (+) | () |24 (+) |
1.-Dispuesio 1-Admirable 1.-Coniorme I -Inquieto

2.-Deseoso 2 -Bondadeso 2-Confiado 2. -Popular

3.-Consecuente 3.-Resignado 3.-Pacifico 3.-Buenvecino

4-Entusiasta 4 -Caracter firme 4.-Positivo 4.-Devoto
NOMBRE PUBSTO__ ]
FECHA:

LS PALABRAS DESCRIFTIVAS SICUIENTES SE ENCUENTRAN AGRUPADAS EN SERIES DE CUATRO, EXAMINE LAS PALABAAS DE CADA SERIE PONGA X BAID LA COLUMNA
M PROXING A LA PALABRA QUE EN CADA SERIE. MEJOFR LO DESCRIZE. PONGA UNA X BAJO LACOLUNNA L JUNTO A LA FALABHA QUE EN CADA SERIE MENCS LO DESCHIER,
ASEGURESE DE MAACAR SSLAMENTE UNA PAASHA BAJ0 11 ¥ SOLAMENTE UNA PALASHA BAIG L EN CADA SERIE

L L M L
PERSUASIVD FUERZA DE VOLUNTAD OBEDIENTE AVENTURERD
GENTIL MENTE ABIEATA QUISOUILLOSO RECEPTIVO
HUMILDE COMPLACIENTE INGONCUISTABLE CORDIAL
ORIGINAL ANINOSD JUGLETON MODERADO
AGRESINO —  —— CONFIADD ——  —— RESPETUCSD —— —— INDULGENTE —_— —
ALMADELAFESTA ——  —— SIMPATIZADOR ——  —— EMPRENDEDOR ——  —— ESTETA _—
COMODING ——  —— TOLERANTE o OPTIMISTA ——  —— VIGDROSO [ —
TEMERDSO ——  ——  AFIRMATVO SERVICIAL —  — sOCHBLE - —
AGRADABLE —— —— ECUANME —— —— VALENTE —— —— PARLANGHIN _—
TEMEROSODEDIOS ——  ——  PRECISO —— —— NSPRADOR —— —— CONTROLADO _—
TENAZ ——  —— NERVIDSD —_— 5 —— —— COWVENCIONAL —— ——
ATRACTIVO — — JoviAL — — Mo — —— DECEND e
CAUTELOS0 ——  — DISCIPLNADO ADAPTASLE —— —— COHBIDO —
DETERMINADO GENEAOSD —  — EXACTO -
CONVINCENTE ANIMDSO — __ ___ FANoO o
BONACHON PERSISTENTE T T CBANGRELIVIANA" o — BUENCOMPARERO —
DOCIL — —— COMFETTNO —— —— AMIGUERD —— —— DIPLOMATICO _—
ATREVIDD —  ——  ALEGRE —— —— FACENTE —_ AUDAZ —_— =
LEAL —_— CONSIDERADD ——  —— CONFIANZAENSIMISMO —— —— REFINADO _—
ENGANTADOR —  ——  ARMONIOSO ——  —— MESURADQ PARAHABLAF ——  ——  SATISFECHO _——
DISPUESTO ADMIRASLE CONFORME NQUETO
DESEOSD BONDADDSO CONFIABLE POPULAR
CONSECUENTE RESIGNACO FACFICO BUEN VECINO
ENTUSIASTA CARACTERFIRME ~ —  ~— POSITWO DEVOTO
) s c
[w [
I
TOTAL
Disgrasticspicols
Cons
MOMBRE:
PUESTOQUE SOLICITA: FECHA:

EVALUE GADA UNO DE LOS SIGUIENTES FACTOR E5 *HUMANDS® DEL TRABAID, PARA REVELAR SU IMPORTANCIA RELATIVA EN LIJA EJECUCION DEL TRABAIO.
COLOQUE EL NUMERQ APROPIADO PARA CADA FACTOR DE ACUERDO CON LA SIGUIENTE ESCALA,

1. MUY BAJD 28810 3 SIGNIFIGATIVO 4.ALTO 5.MUY ALTO
___ CONCENTRACIEN ENTRABAID DE DETALLE. ___ HABILIDAD PARA RESOLVER CONFLICTOS HUMANDS:
___ HABILIDAD PARA TOMAR DECISIONES IMFOPULAFES DE LAS TAREAS NECESIDAD DE PERMANEGER EN UN MISHO LUGAR DE TRABAIO
BAJD SU RESPONSABILIDAD
___ RESISTENCIA PARA TRABAJAR EN FORMA CONTINUA EN TRABAIO DE RUTINA AITMC Y COORDINACION EN EL TRABAJO REFETITIVO
___ HABILIDAD PARA ORGANIZAR DIFERENTES TIPOS CE GENTES ___ GAPAGIDAD PARA HACER FRENTE A INTERRUPCICNES Y CAMBIOS
DURANTE EL TRABAIO
___NEGESIDAD DE SER DIFLOMATIGO Y COOPERATIVD SER GAUTELOSD AL GALGULAR RIESGOS
__ DECISICN PARA ACTUAR SIN PRECEDENTES ___ PODER MOTIVACIONAL PARA HAGER QUE LA GENTE AGTUE
___ GREATIVIDAD FARA GENERAR NUEVAS IDEAS ___ HABILIDAD PARA SUPERAR DBJECIONES
___ HABILIDAD PARA INICIAR RELAGIONES CON EXTRANDS VISION PARA FLANEAR A FUTURQ EN GRAN ESCALA
___ CONSTANGIA DE SEGUR UN PATRON DE TRABAIOESTABLECIDD ___ HABILIDAD PARA PEFSUADIA A DTROS HACIA NUESTRO PUNTO DE VISTA
___ NECESIDAD DE TENER AL JEFE DISPONIELE PARAAYUDA ___ GAUTELOSO EN LA TOMS DE DECISIONES QUE PLEDEN SENTAR
PRECEDENTES
__ SEGURIDAD ¥ DOMINID DEL IDIOMA PARA EXPRESARSE CON FLUIDEZ PACIENCIA PARA SEGUIR INSTRUCCICNES DETALLADAS
___ CAPACIDAD DE SEGUIR UN SISTEMA A LA PERFECCION SATISFACGION PARA MANTENERSE AL NIVEL DEL PUESTO ACTUAL
R A D F G
D
[
B
T

Figura 20.11.2.1 Test de Cleaver

Fuente: Extraido de [44]
20.11.3. Simulacro de Asesoramiento en Ventas de Lotes

El objetivo primordial de esta actividad es evaluar la habilidad de los asesores para

manejar situaciones desafiantes con los clientes, ademas de identificar posibles areas de mejora
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en sus competencias. A través del sistema, se les presenta a los asesores una serie de casos
simulados basados en situaciones reales, que involucran clientes con perfiles diversos,
incluyendo algunos considerados dificiles. Si los asesores responden de acuerdo con las
caracteristicas de un asesor calificado, seran registrados como aptos. Sin embargo, aquellos que

no logren responder adecuadamente, seran registrados como asesores en proceso de aprendizaje

o0 para recibir capacitacion adicional. Ejemplo:

SIMULACRO

ASESORAMIENTO
DE VENTAS

Nombre del Asesor

Fecha de la Evaluacion:

A continuacién, se presentardn una serle de cases simulados con cllentes diverses. Por favor,
selecciona la opcidn que mejor represente cémo abordarias cada situacién. Es fundamental
ser honesto en tus respuestas para una evaluacion precisa. No hay respuestas correctas o
Incorrectas; buscamos comprender tu enfoque y habilidades en situaciones de atencién al
cliente.

Caso 1: Cliente con Dudas Financieras y

Necesidad de Asesoramiento en Inversiones

Descripcién del Caso:

El cliente expresa interés en comprar un terreno pero muestra preocupacion sobre la
financiacién y busca asesoramiento sobre la viabilidad de la inversion.

(O Ofrecer informackin sobre opclones de financiamiento, tasas de interés y plazos.

O Sugerir opciones de inversion personalizadas basadas en sus necesidades,

(O Entender la preocupacion del cliente y proporcionar mas informacion de las caracteristicas de
los terrenos.

Caso 2: Cliente con dudas en la

documentaciéon por mala experiencia.

Descripcién del Caso:

Un cliente interesado en la compra de un lote solicita informacién detallada sobre la
documentacion asociada al proceso de adquisicion. El cliente expresa cierta indecision y
nerviosismo, ya que a tenido una mala experiencia comprando un terreno anteriormente y
desea asegurarse de comprender completamente los documentos involucrados.

O Brindar una explicacion detallada de cada documento necesario para la compra, incluyendo
contratos, escrituras, certificados de propledad.

(O Comentar al diente que es un procedimiento estandar y que el dliente no necesita preacuparse
demasiado.

(O Proporcionar ejemplos reales de documentos utilizados en transacciones anteriores.

Figura 20.11.3.1. Simulacro de Asesoramiento de ventas

Fuente: Elaboracién propia



94

20.12. Contratacion

Una vez que los candidatos han demostrado competencia en las pruebas y criterios de
seleccion, se procedera a resumir su desempefio mediante porcentajes de calificacion. Aquellos
con un porcentaje igual o superior al 80% avanzaran a la etapa de negociacion salarial y de
beneficios. Durante esta fase, se definiran también las responsabilidades y metas del puesto.
Posteriormente, se revisara y firmara el contrato de trabajo, abordando detalles como la
duracion del contrato y las clausulas relevantes. Para aquellos candidatos con una calificacion
inferior al 50%, no se considerara su contratacion. Sin embargo, aquellos con una calificacion
entre el 50% y el 80% seran derivados a programas de capacitacion para mejorar sus habilidades

segun sus necesidades individuales.

20.13. Diversificacion de Perfiles de Asesores de Ventas para Construir Equipos Versatiles
y Adaptativos

- Sistema de Perfilado Integral para Asesores

El sistema implementa un enfoque integral para el perfilado de asesores, similar al
proceso utilizado para clientes. Se recopila informacion detallada del asesor, trascendiendo los
datos bésicos y aprovechando la informacion disponible en redes sociales de manera segura y
ética. El sistema recoge datos como edad, sexo, ocupacion, estado civil, religion, nacionalidad,
ubicacion, personalidad, intereses, actividades, preferencias, talentos, seguidos, habilidades
(extraidas de evaluaciones), historial laboral, descripciones y comentarios en redes,
instituciones educativas, preferencias musicales, entre otros. En casos donde la informacion no
esté disponible, se solicita al asesor que complete estos detalles para garantizar una precision
optima. Este proceso busca establecer similitudes relevantes entre el asesor y el cliente,
permitiendo una asignacion mas efectiva y una conexion mas profunda en el proceso de

asesoramiento en ventas de lotes.
- Perfiles de Asesores Personalizados

El sistema, tras realizar un exhaustivo proceso de recopilacion de datos detallados, se
embarca en la denominacion de los diversos perfiles de asesores de ventas. Este proceso, guiado
por la informacion obtenida, atribuye nombres especificos a cada perfil en funcién de las
caracteristicas, preferencias y detalles recopilados de los asesores. Por ejemplo, si se identifica
que un asesor tiene afinidad con la fe evangélica, el sistema le asignara el perfil de "Asesor
Evangélico". De manera similar, el sistema nombra cada perfil de manera tnica, reflejando la

diversidad de informacién recabada, lo que contribuye a una identificacién precisa y
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personalizada de cada asesor en el contexto de su interaccion con los clientes. A continuacion,

se presentan algunos ejemplos de perfiles personalizados con sus caracteristicas:
Asesor de Ventas Familiar y Educacion

- Empatico hacia las necesidades familiares.
- Conocimiento de instituciones educativas locales.

- Habilidades para destacar proyectos como familiares y seguros.
Asesor de Ventas Joven y Dinamico

- Energético y con una perspectiva fresca.
- Conocimiento de areas populares entre la poblacion joven.

- Habilidades para presentar los proyectos de manera atractiva y moderna.
Asesor de Ventas Senior

- Experiencia solida en transacciones inmobiliarias a lo largo de los afos.
- Paciencia y empatia hacia las necesidades especificas de compradores mayores.

- Habilidades para adaptar los proyectos a la vida después de la jubilacion.
Asesor Religioso

- Brinda asesoramiento ético basado en los principios evangélicos, especialmente en
decisiones que involucran consideraciones morales o éticas.
- Cuenta con una amplia red de contactos dentro de la comunidad evangélica, facilitando

conexiones valiosas con lideres religiosos, grupos comunitarios y servicios afines.
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Ejemplo:

Perfil de Asesor Religioso

Biografia Publicaciones Publicaciones
isuales Antes Avisuales Actuales

Naci6 ol 15 de marzo de 1995 on Gusto por actividades

Caiariz. Dezds joven, moztrd un familiares y encuentros ‘

profundo compromizo con 2 fo o
Nombre evangilica, influenciado por sl SOMuNIATDS:

Vidal Silva Diaz entorno familiar y cu participacion
e activa en la comunidad de zu Talentos
ni:

iglezia local.
74247615 Habilidad para la conumicacion

Edad efectiva y motivacion a grupos.

25 Aflos

dad
et Seguidos

Amabilidad i
y Descripciones y Historias
Masculino Extroversién Paginas y lideres religiosos Co tari
v 5 AMNen! 0S

Estado Qivil f—t] reconocidos,

Casad il Publicaciones centradas en

asado b
Nivel Educativo Habilidades valores familiares y mensajes
v ucativi .
q inspiradores.
Ingeniero de Sofware Intereses 5 ENDE
Capacidad de escucha,
Religién e e erade paciencia, manejo de conflictos, ; O
isti ia Evangsli e iri confianza, liderazgo. =

Cristiano (Iglesia Evangélica) religiosos y lectura espiritual, Instituciones
Nacionalidad - -

S Actividades Lista de empleos educativas Sonidos y Misica)
Ubicacién e — Inmobiliaria l.;: p::;llx;h:. 0. 2019 Univercidad c\.:é.um Sauto Toribiodo Alabanza y Adoracion

o 3 S . 2 Mogrovs;
Chiclayo ocaciony voluntarisdo salaighecn 1y ieat Lead- oct. 2021 -mar. 2022 ik

local.

Figura 20.13.1. Perfil de Asesor Religioso

Fuente: Elaboracioén propia

20.14. Identificacién de Areas de Desarrollo

La evaluacion continua permite identificar areas especificas en las que cada asesor puede
mejorar. Se establecieron planes de desarrollo personalizados para abordar las areas de mejora
identificadas tanto para el area de ventas, como el area de marketing digital donde se

establecieron planes de desarrollo para abordar las areas de mejora identificadas.

Para el 4rea de Marketing, el sistema detectard automaticamente la falta de clientes
registrandose o interaccion con la publicidad, canalizando al personal para recibir capacitacion
adicional. En caso de persistir las deficiencias hasta por tres veces en la interaccion con los
clientes, se notificara al gerente sobre la necesidad de intervencion para mejorar dicha

interaccion.
20.15. Asignacion Automatica de Clientes a Asesores

A través de un algoritmo avanzado, el sistema compara el perfil del cliente recién registrado
con los perfiles de los asesores, teniendo en cuenta similitudes en preferencias, gustos, religion
y otros factores relevantes. La idea es contar con una cartera diversa de asesores, cada uno con
caracteristicas unicas, de modo que se pueda ofrecer a los clientes una variedad de opciones

que se alineen con sus preferencias y necesidades especificas. En lugar de tener a todos los
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asesores con las mismas caracteristicas, se busca que cada asesor responda a diferentes

aspectos, asegurando asi una cobertura amplia y una mayor adaptabilidad a la diversidad de

perfiles de los clientes. Se procede a la asignacion del cliente al asesor mas adecuado. Este

proceso se ejecuta automaticamente, considerando la diversidad de caracteristicas Uinicas que

poseen los asesores en la cartera.

20.16. Revision de Asignacion por Parte del Asesor

El asesor accede al sistema mediante sus credenciales, una vez dentro, el asesor
revisa la asignacién automatica de clientes realizada por el sistema encargado de
identificar clientes cuyos perfiles sean similares o compatibles con el asesor.

El sistema proporciona un resumen detallado del perfil del cliente asignado, se
muestra el proyecto especifico por el cual el cliente ha mostrado interés. El asesor
analiza la informacion del cliente para adaptar estrategias de comunicacion y venta.
Identifica areas de conexion y similitud que pueden ser explotadas durante la
interaccion. El asesor utiliza esta informacion para preparar material relevante y

responder a consultas especificas.

20.17. Contacto inicial con el Cliente

Antes del contacto inicial, cada asesor utilizara su laptop equipada con el acceso al
sistema para revisar el material relevante sobre el proyecto especifico en el que el
cliente ha mostrado interés. Se asegura de tener datos actualizados sobre la
disponibilidad de lotes, caracteristicas del proyecto y opciones de financiamiento.
El asesor inicia el contacto con el cliente de manera proactiva, utilizando el celular
otorgado por la empresa ya sea por llamada telefonica o WhatsApp, segun las
preferencias registradas del cliente. Durante la comunicaciéon, se enfoca en
establecer una conexion personal, utilizando detalles del perfil del cliente para crear
un ambiente mas cercano.

El asesor estd preparado para abordar consultas especificas que el cliente pueda tener
sobre el proyecto, los lotes disponibles, servicios asociados y condiciones de
financiamiento. Utiliza la informacién detallada del sistema para realizar
simulaciones y proporcionar respuestas precisas y completas. Ademas, el asesor
utilizara la impresora para imprimir documentos actualizados y reportes de ventas
anteriores, los cuales se mostrardn al cliente para ofrecer una vision clara y detallada

del proyecto.
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- Durante la interaccion, el asesor identifica y aprovecha las similitudes en los perfiles
del cliente y del propio asesor para fortalecer la conexion. Puede hacer referencia a
intereses compartidos, experiencias similares u otros aspectos identificados en el
sistema.

- El objetivo del contacto inicial es crear una experiencia positiva para el cliente,
brindandole informacion valiosa de manera personalizada. Se fomenta la empatia y
la comprension para establecer una base solida para futuras interacciones.

20.18. Cita para Visita al Terreno

Después del contacto inicial, si el cliente expresa interés y demuestra disposicion para
visitar el terreno, el asesor confirma la decision del cliente de manera proactiva. El asesor utiliza
el sistema para agendar una cita de visita al terreno. Accede a la plataforma y selecciona la
opcion para programar una cita. Dentro del sistema, el asesor registra los detalles esenciales
para la cita, como la fecha acordada, la hora conveniente para el cliente y el lugar de recojo, el

numero de personas que asistiran.

El sistema automatiza la confirmacion de la cita, enviando recordatorios al WhatsApp o por
mensajes, segin las preferencias del cliente, sobre la fecha y hora programadas, asi como la
ubicacion exacta del encuentro. El sistema deriva la cita a la bandeja del encargado de la
movilidad. Esto garantiza una gestion eficiente, reservando los asientos disponibles en la

movilidad.

Antes de la cita, el asesor revisa la informacion detallada del proyecto en el sistema.
Permitiendo estar completamente preparado para brindar informacion adicional durante la

visita.
20.19. Seguimiento para Citas Pendientes

Para clientes que no pueden asistir, el sistema incorpora una opcion de seguimiento. El

asesor registra una posible fecha para contactar nuevamente al cliente.

El sistema, utilizando canales de comunicacion como WhatsApp o Facebook, enviara
mensajes personalizados que incluiran fotos de terrenos, avances de obras, las ventas mas
destacadas realizadas por otros clientes, asi como promociones, ofertas y nuevos proyectos.
Estos mensajes estaran disefados utilizando principios de neurociencia, psicologia y otras
disciplinas cientificas para maximizar su impacto y atractivo, atrayendo la atencion del cliente

de manera efectiva y motivandolo a programar una cita pendiente. Esta estrategia de
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seguimiento personalizado proporcionara al asesor una herramienta poderosa para reactivar el

interés del cliente y aumentar las posibilidades de cierre de ventas.
20.20. Presentacion del Terreno

El sistema proporcionaria al asesor una presentacion detallada y personalizada del terreno,
incluyendo informacién relevante sobre el proyecto, caracteristicas del terreno y ventajas
competitivas. Asimismo, el sistema realizara la proyeccion de una futura casa en el terreno
basada en las cualidades del cliente registradas previamente en el Test de Rorschach y la
informacion recopilada de sus redes sociales, ampliando la capacidad del sistema para ofrecer
presentaciones altamente personalizadas y atractivas. Esta caracteristica no solo permite al
cliente visualizar como seria su futura casa en el terreno seleccionado, sino que también crea
una experiencia unica y emocionalmente impactante. Desde la perspectiva de la gestion del
talento humano, esta funcionalidad proporciona al asesor una herramienta poderosa para
involucrar al cliente en un nivel mas profundo, lo que puede aumentar la probabilidad de
conversion y satisfaccion del cliente. Ademas, el sistema registrara y analizard las interacciones
del cliente durante la presentacidon, lo que proporcionara datos valiosos para mejorar las

estrategias de ventas y el desempeno del equipo de ventas en el futuro.
20.21. Decision de Compra

El sistema proporcionard al asesor un seguimiento efectivo de los clientes que estan
considerando realizar una compra, permitiéndole registrar y monitorear consultas, dudas y
comentarios. Ademads, facilitara la elaboracion y presentacion de propuestas de compra
personalizadas, ofreciendo documentacion, planos actualizados, opciones de financiamiento y
otra informacion detallada directamente desde su base de datos actualizada. Esto permitira al
asesor acceder facilmente a la informacion necesaria para satisfacer las solicitudes del cliente

de manera oportuna y eficiente, contribuyendo asi a cerrar la venta de manera efectiva.
20.22. Reserva del Terreno

El sistema simplificaria el proceso de reserva del terreno al permitir al asesor realizar
reservas de manera rapida y precisa. Automatizaria la generacion de contratos de reserva y
gestionaria los pagos correspondientes, garantizando un proceso sin complicaciones. Ademas,
al realizar una reserva, el sistema notificaria automaticamente a otros asesores que estén
ofreciendo el mismo terreno, asegurando que estén al tanto de su estado de reserva. Esto se

lograria mediante la carga de una foto del comprobante de pago o la autorizacidon del gerente
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en el sistema, lo que indicaria claramente que el terreno estd reservado y no puede ser ofrecido

nuevamente, evitando asi errores y confusiones.
20.23. Gestion de Contrato de Compra-Venta y cobranza

El sistema recopilara y almacenara de forma segura los datos restantes del cliente y del lote
seleccionado. Ademas, en el sistema se encontrard un modelo de contrato de compra-venta, el
cual el encargado podra editar para incluir detalles adicionales segtin los acuerdos establecidos
con el cliente. Se generard un cronograma de pagos dentro del contrato de compra-venta y se le
asignara un codigo Unico al cliente para su identificacion. Ademas, el sistema registrara los
numeros de contacto del cliente para recordarle las fechas de pago y enviard alertas al encargado
de cobranza para los clientes morosos o vencidos. El sistema estaria equipado con algoritmos
de seguimiento de pagos que monitorean de manera continua el estado de los pagos de los
clientes. Cuando el sistema detecta que un cliente tiene un pago pendiente, automaticamente
enviara recordatorios personalizados al cliente a través de WhatsApp o mensaje de texto. Estos
recordatorios incluirdn detalles sobre la cantidad pendiente, la fecha de vencimiento y cualquier
informacion relevante sobre el proceso de pago. El sistema estaria integrado con el sistema
bancario para recibir actualizaciones en tiempo real sobre los pagos realizados por los clientes.
Cuando un cliente realiza un pago, esta informacion se actualizara automaticamente en el
sistema, eliminando la necesidad de intervencion manual. Una vez que el sistema detecta que
el cliente ha realizado el pago, automaticamente detendra los recordatorios enviados a través de
WhatsApp. El sistema registrara y mantendra un historial completo de los pagos realizados por
cada cliente. Para aquellos clientes que no cumplan con los pagos serian destacados en una
seccion especial en rojo, identificandolos como deudores y generard alertas para tomar medidas

rapidas de tal forma se resuelva la situacion.
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Anexo 21. Implementacion de Programas de Formacion y Desarrollo

21.1. Area de marketing

Competencia: Dominio de las Herramientas de Marketing Digital

Observacion: Falta de comprension sobre como utilizar eficazmente las herramientas de

marketing digital disponibles, como las redes sociales y el correo electronico.

Estrategia de Mejora

Se incorporaran las siguientes estrategias de capacitacion [62] [63]:

Marketing de Contenidos: Se capacitard al personal en la creacion de contenido
relevante, util y atractivo para la audiencia, como blogs, videos, infografias y podcasts,
con el objetivo de resolver problemas y satisfacer necesidades especificas.

Marketing de Influencers: Se brindara formacion sobre como colaborar con personas
influyentes en la industria para promocionar los proyectos ante su audiencia,
aprovechando su credibilidad y alcance.

Marketing en Redes Sociales: Se ofrecera capacitacion en el uso efectivo de
plataformas como Facebook, Instagram, LinkedIn, Twitter, etc. para conectar con la
audiencia, compartir contenido relevante y promocionar los proyectos, aumentando la
interaccion y el engagement.

Marketing de Contenido Visual: Se capacitard en el uso de imagenes atractivas,
graficos, videos y otros elementos visuales para captar la atencion de la audiencia y
comunicar mensajes de manera efectiva.

Chatbots y Automatizacion: Se brindara formacion sobre la implementacion de
chatbots en el sitio web y redes sociales para ofrecer atencion a la cliente instantanea,
responder preguntas frecuentes y guiar a los usuarios a través del proceso de compra de
manera automatizada.

Marketing de Contenido Interactivo: Se proporcionard formacion en la creacion de
contenido interactivo como encuestas, cuestionarios, calculadoras y videos 360° para

involucrar a la audiencia de manera activa y aumentar la retencion y participacion [62].
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21.2. Area de ventas
21.2.1. Competencia: Conocimiento del Proyecto inmobiliario

Observacion: Falta de informacién detallada sobre los terrenos disponibles y sus

caracteristicas.
Estrategia de Mejora

- Creacion de moddulos de formacion interactivos y multimedia que aborden
especificamente las caracteristicas clave de cada tipo de proyecto.

- Desarrollo de contenido detallado sobre las ventajas competitivas de los terrenos
ofrecidos por la inmobiliaria.

- Integracion de simulaciones y estudios de caso para una comprension practica.
Acceso a Plataforma de Aprendizaje en Linea

- Implementacion de plataforma en linea accesible a través del sistema de gestion, que
permita a los asesores de venta realizar cursos en cualquier momento y lugar.
- Creacion de un calendario de formacién con plazos especificos para completar cada

modulo.
Evaluacion Continua

- Incorporacion de cuestionarios y pruebas al final de cada modulo para evaluar la

comprension del contenido.
Sesiones Practicas en Terreno

- Organizacion de visitas guiadas a los proyectos para que los asesores puedan aplicar
directamente el conocimiento adquirido.
- Asignacion de Asesores con experiencia para brindar orientacion durante las visitas

précticas.
Uso de Herramientas Especificas

- El sistema proporciona al asesor acceso a manuales detallados de diversas técnicas,
incluyendo atencion al cliente, cierre de ventas y superacion de objeciones, etc. Estos

manuales sirven como recursos educativos para mejorar las habilidades del asesor [64].
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- El asesor puede explorar informacion detallada sobre cada proyecto inmobiliario de la
empresa. Accederd a la disponibilidad de lotes, areas especificas de cada lote y los
servicios asociados a cada proyecto.

- El sistema presenta al asesor las diversas opciones de financiamiento disponibles,
informacion detallada sobre términos, tasas de interés y condiciones asociadas a cada
opcion de financiamiento.

- El asesor puede revisar la documentacion que se proporcionara a los clientes. Accedera
a documentos, planos de desarrollo y otros relevantes para informar a los clientes.

- Todas estas herramientas se encuentran centralizadas en el sistema, brindando al asesor

un acceso facil y rapido a la informacion necesaria.
Certificaciones, Reconocimientos y Estrategias de Incentivos

- Implementacion de un sistema de certificacion para aquellos que completen con éxito
el programa de formacion.

- Reconocimientos y premios para los asesores destacados en la aplicacion efectiva de
conocimientos en situaciones reales.

- Implementacion de estrategias de incentivos, como bonificaciones por cumplimiento de
objetivos de ventas, mayores comisiones por cierre de negocios, premios por desempefio
destacado y reconocimientos publicos a través de eventos internos o plataformas de
comunicacion interna, para motivar y recompensar el esfuerzo y el éxito de los

empleados [65].
Monitoreo del Progreso

- Integracion de un panel de control en el sistema para que el supervisor y gerente
monitoreen el progreso individual de cada asesor.
- Programacion de revisiones periddicas para discutir el progreso y abordar areas de

mejora adicionales.
21.2.2. Competencia: Habilidades para establecer y mantener la atencion del cliente

Observacion: Falta de técnicas efectivas para captar y mantener la atencion de los clientes

durante las interacciones de venta.
Estrategia de Mejora

- Creacion de Modulos de Capacitacion: Se disefiarian modulos de capacitacion

interactivos dentro del sistema, que aborden especificamente las habilidades necesarias
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para captar y mantener la atencion del cliente. Estos modulos incluirian contenido
multimedia, como videos instructivos, ejemplos practicos y casos de estudio [66].

- Video Instructivo: Se proporcionaria un video introductorio que explique la
importancia de captar y mantener la atencion del cliente en el proceso de ventas. El
video podria incluir ejemplos de situaciones reales y consejos practicos para lograr este
objetivo.

- Ejemplos Practicos: Se presentarian ejemplos practicos de técnicas efectivas para
captar la atencion del cliente desde el primer contacto. Por ejemplo, se podria mostrar

codmo iniciar una conversacion con un cliente potencial de manera atractiva y relevante.
21.2.3. Competencia: Habilidades de cierre de ventas y gestion de objeciones

Observacion: Falta de habilidades especificas para cerrar ventas de manera efectiva y manejar

las objeciones de los clientes de manera profesional y persuasiva.
Estrategia de Mejora

- Creacion de Modulos de Capacitacion: Se disefiarian modulos interactivos dentro del
sistema, especificamente dedicados al cierre de ventas y la gestion de objeciones. Estos
modulos incluirian contenido multimedia, como videos instructivos, casos de estudio y
ejercicios practicos.

- Acceso a Recursos Especificos: Dentro del sistema, se proporcionarian recursos
especificos para abordar eficazmente las objeciones de los clientes y mejorar las
habilidades de cierre de ventas. Esto incluiria guiones de ventas personalizados,
ejemplos de didlogos de ventas exitosos, y técnicas probadas para manejar objeciones
comunes [67].

- Simulaciones y Ejercicios Practicos: Se llevarian a cabo simulaciones de situaciones
de ventas y ejercicios de role-playing directamente en el sistema. Los asesores de ventas
podrian practicar el manejo de objeciones y técnicas de cierre en un entorno controlado,

recibiendo retroalimentacion inmediata y personalizada [68].
21.2.4. Competencia: Habilidades de negociacion

Observacion: Se evidencia una falta de confianza en la aplicacion efectiva de habilidades de

negociacion durante las interacciones con los clientes.

Estrategia de Mejora
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-  Médulo de Entrenamiento en Negociacion: El sistema tendrd un médulo interactivo
de entrenamiento en habilidades de negociacion. Los asesores podran acceder a este
modulo desde su panel de usuario.

- Simulacion de Situaciones Reales: Dentro del modulo, se proporcionara escenarios
realistas de negociacion que los asesores deben resolver. Estos escenarios podran incluir
casos dificiles que reflejen situaciones que puedan encontrar en su trabajo diario [69].

- Practicas de Role-playing: Los asesores podran participar en practicas estructuradas
de role-playing donde actian como el vendedor y el sistema en el cliente en diferentes
situaciones de negociacion. Esto les permitiria experimentar situaciones de manera
segura y aprender de sus errores.

- Casos de Estudio y Analisis: El sistema también incluiria una seccion de casos de
estudio relevantes donde se analizan negociaciones exitosas y fallidas. Esto
proporcionaria a los asesores ejemplos concretos para aprender y aplicar en sus propias
negociaciones.

- Insignias y Niveles de Logro: El sistema podra gamificar el proceso de aprendizaje,
otorgando insignias o niveles de logro a medida que los asesores avancen y demuestren
habilidades de negociacion mejoradas.

- Seguimiento del Progreso: El sistema registraria el progreso de cada asesor en el
entrenamiento de negociacion, lo que permitira un seguimiento continuo por parte de

los gerentes y la identificacion de areas que requieren mds atencion [70].
21.2.5. Competencia: Conocimiento sobre opciones de financiamiento

Observacion: Falta de comprension profunda sobre las diferentes opciones de financiamiento
disponibles para los clientes, lo que limita la capacidad del equipo para asesorar de manera

efectiva.
Estrategia de Mejora

El sistema proporcionard una plataforma centralizada donde se almacenen y distribuyan todos
los materiales de capacitacion, incluyendo presentaciones, documentos, estudios de casos y
ejercicios practicos relacionados con las opciones de financiamiento. El sistema desplegara un
modulo de capacitacion en linea dedicado exclusivamente a las opciones de financiamiento
ofrecidas por la inmobiliaria. Ademads, el sistema podrd organizar sesiones presenciales o
virtuales dirigidas por expertos en finanzas, que seran grabadas y luego almacenadas en la

plataforma de capacitacion para que el equipo las revise en cualquier momento [71].
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Anexo 22. Plan de capacitacion para la Empresa Inmobiliaria Santafe
Actividad de la Empresa

La empresa inmobiliaria Santafe se dedica a la venta de terrenos y propiedades, ofreciendo

proyectos inmobiliarios diversos y competitivos en el mercado.
Justificacion

El plan de capacitacion se justifica por la necesidad de mejorar las competencias en marketing
digital y ventas del personal, optimizando el uso de herramientas digitales y técnicas de venta,

asi como el conocimiento detallado de los proyectos y opciones de financiamiento.
Alcance

El plan abarca todas las areas de marketing y ventas de la empresa, dirigido a todo el personal

involucrado en estas funciones.
Fines del Plan de Capacitacion
e Megjorar la eficiencia y efectividad del equipo de marketing y ventas.
o Incrementar la satisfaccion del cliente.
e Aumentar las ventas y la presencia digital de la empresa.
Objetivos del Plan de Capacitacion
1. Capacitar al personal en herramientas de marketing digital.
2. Mejorar el conocimiento del equipo de ventas sobre los proyectos inmobiliarios.
3. Desarrollar habilidades efectivas para captar y mantener la atencion del cliente.
4. Perfeccionar técnicas de cierre de ventas y gestion de objeciones.

5. Fortalecer las habilidades de negociacion del equipo.

Q

Profundizar en el conocimiento de las opciones de financiamiento disponibles.
Metas
e Capacitar al 100% del personal de marketing en herramientas digitales en 6 meses.

o Completar la formacion en conocimiento de proyectos para el equipo de ventas en 4

mescEs.
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e Mejorar las tasas de cierre de ventas en un 20% en 6 meses.
Estrategias
e Uso de modulos interactivos y multimedia.
o Implementacion de una plataforma de aprendizaje en linea.
e Sesiones practicas y visitas guiadas.
e Uso de simulaciones y role-playing.
o Evaluaciones continuas y certificaciones.
Responsables
e Coordinador de Capacitacion
e Gerente de Marketing
e Gerente de Ventas
e Expertos en Finanzas
Tipos, Modalidades y Niveles de Capacitacion
o Tipos: Técnicas de marketing digital, ventas, negociacion, opciones de financiamiento.
e Modalidades: Presencial, virtual, autoestudio.
e Niveles: Basico, intermedio, avanzado.
Acciones a Desarrollar

1. Marketing Digital: Talleres y cursos sobre creacion de contenido, uso de redes sociales,

automatizacion y chatbots.

2. Ventas: Modulos sobre conocimiento del producto, técnicas de atencion al cliente,

cierre de ventas y manejo de objeciones.
3. Negociacion: Practicas de role-playing y analisis de casos.
4. Financiamiento: Seminarios y sesiones con expertos en finanzas.
Temas de Capacitacion

e Marketing de contenidos
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e Marketing de influencers
e Uso de redes sociales
o Contenido visual e interactivo
e Chatbots y automatizacion
o Conocimiento del proyecto inmobiliario
e Técnicas de atencion y cierre de ventas
o Habilidades de negociacion
e Opciones de financiamiento
Recursos
e Plataforma de aprendizaje en linea
e Modulos interactivos y multimedia
e Videos instructivos
o Expertos y formadores internos y externos
e Materiales de estudio y simulaciones
Auditorias y Evaluacion
o Evaluaciones continuas con cuestionarios y pruebas.
e Monitoreo del progreso a través de un panel de control.
o Revisiones periddicas y retroalimentacion.

o Certificaciones y reconocimientos por logros alcanzados.
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Cronograma
Semana Actividad
1 . . . . . .
5 Introduccién y diagndstico inicial
3 . .
Taller sobre Marketing de Contenidos
4
5 .
Curso sobre Marketing de Influencers
6
7 . . . .
3 Capacitacion en Marketing en Redes Sociales
9 . . .
Taller sobre Contenido Visual e Interactivo
10
1 1 . . .
Formacion en Chatbots y Automatizacion
12
13 Modulo interactivo sobre conocimiento del proyecto
14 inmobiliario
1 5 . . . .
Visitas guiadas a proyectos y estudios de caso
16
17 Capacitacion en técnicas de atencion y
18 mantenimiento de la atencion del cliente
19 Formacion en técnicas de cierre de ventas y gestion
20 de objeciones
21 Practicas de role-playing en habilidades de
22 negociacion
23 . . . . .
Seminarios sobre opciones de financiamiento
24
25 . . . .
Evaluaciones y retroalimentacion continua
26
27 . . . .
7% Certificaciones y reconocimientos

Fuente: Elaboraciéon propia
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Anexo 23. Modelos de funcionamiento de organizaciones

Modelo Definicion

El modelo mecénico se centra en la busqueda de la eficiencia y la productividad. Se basa en la metafora
de que la organizacion opera como una maquina, donde cada componente tiene una funcion especifica
. y debe trabajar de manera precisa y coordinada para lograr los objetivos de la empresa.
Mecanlco . . . . . . . . .
Este modelo implica la estandarizacion de procesos, la optimizacion de recursos y la implementacion
de sistemas formales para garantizar la productividad. Se enfoca en la racionalizacion de las

operaciones y la reduccion de costos para lograr una mayor eficacia en la organizacion.

El modelo psicosocial se enfoca en el bienestar y la satisfaccion de los empleados, asi como en el
impacto de las relaciones interpersonales en la eficacia y el desempefio organizacional. Este modelo
promueve un ambiente de trabajo en el que se valora la colaboracion, la comunicacion efectiva y la
atencion a las necesidades emocionales y sociales de los empleados. Se reconoce que un equipo
Psicosocial satisfecho y comprometido tiende a ser mas productivo y eficiente en sus tareas, lo que contribuye al
logro de los objetivos de la organizacion.
El modelo psicosocial se preocupa por el equilibrio entre la satisfaccion de los empleados y la
consecucion de metas organizacionales, reconociendo que un ambiente laboral saludable y positivo

puede mejorar el compromiso y la productividad de los empleados.

El modelo antropologico se centra en la comprension integral de la dinamica empresarial y como lograr
que las personas que forman parte de la empresa deseen seguir colaborando con ella. Este enfoque
aborda las necesidades y deseos de los empleados, promoviendo un ambiente de trabajo agradable, la
colaboracion y el trabajo en equipo.

Antropologico Este modelo reconoce que las personas son seres vivos con necesidades tanto materiales como
trascendentales, y enfatiza la importancia de atender ambas para lograr una mayor eficacia y
productividad en la organizacion. Busca superar la miopia de los modelos tradicionales de direccion,
centrandose en la construccion de relaciones de confianza a largo plazo con los empleados y en

comprender sus motivaciones profundas.

Fuente: Elaboraciéon propia en base a Alcazar y Ferreiro [72]
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Anexo 24. Modelos de funcionamiento de organizaciones

Modelo Definicion

El modelo mecanico se centra en la busqueda de la eficiencia y la
productividad. Se basa en la metafora de que la organizacion opera como una
maquina, donde cada componente tiene una funcion especifica y debe
trabajar de manera precisa y coordinada para lograr los objetivos de la
Modelo
‘ empresa.
Mecanico o o o

Este modelo implica la estandarizacion de procesos, la optimizacion de
recursos y la implementacion de sistemas formales para garantizar la
productividad. Se enfoca en la racionalizacion de las operaciones y la

reduccion de costos para lograr una mayor eficacia en la organizacion.

El modelo psicosocial se enfoca en el bienestar y la satisfaccion de los
empleados, asi como en el impacto de las relaciones interpersonales en la
eficacia y el desempefio organizacional. Este modelo promueve un ambiente
de trabajo en el que se valora la colaboracion, la comunicacion efectiva y la
atencion a las necesidades emocionales y sociales de los empleados. Se
Modelo reconoce que un equipo satisfecho y comprometido tiende a ser mas
Psicosocial productivo y eficiente en sus tareas, lo que contribuye al logro de los
objetivos de la organizacion.
El modelo psicosocial se preocupa por el equilibrio entre la satisfaccion de
los empleados y la consecucion de metas organizacionales, reconociendo que
un ambiente laboral saludable y positivo puede mejorar el compromiso y la

productividad de los empleados.
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Modelo Definicion

El modelo antropologico se centra en la comprension integral de la dindmica
empresarial y como lograr que las personas que forman parte de la empresa
deseen seguir colaborando con ella. Este enfoque aborda las necesidades y
deseos de los empleados, promoviendo un ambiente de trabajo agradable, la
colaboracion y el trabajo en equipo.
Modelo . .
_ Este modelo reconoce que las personas son seres vivos con necesidades tanto
Antropologico ' _ ' _
materiales como trascendentales, y enfatiza la importancia de atender ambas
para lograr una mayor eficacia y productividad en la organizacion. Busca
superar la miopia de los modelos tradicionales de direccion, centrandose en
la construccion de relaciones de confianza a largo plazo con los empleados y

en comprender sus motivaciones profundas.

Anexo 25. Modelo de Gestion del Talento Humano

Modelo Definicion

El modelo se centra en la eficiencia organizativa y en la estructura de

los puestos de trabajo. En este modelo, los ingenieros de la

administracién cientifica, como Frederick Taylor, Henry Gantt y

Frank Gilbreth, aplican principios de racionalizacion del trabajo para
Modelo Clasico )

disefiar puestos, estandarizar métodos y entrenar a los empleados para

lograr la maxima eficiencia. También introdujeron incentivos

salariales, como premios por produccion, para motivar a los

trabajadores a seguir los métodos de trabajo establecidos.

Este modelo se centra en los aspectos contextuales de los puestos de

trabajo y en la satisfaccion y motivacion de los empleados. Este

enfoque se basa en los experimentos de Hawthorne y la teoria de las

Modelo relaciones humanas. Se destaca por promover la participacion de los
humanista empleados en la toma de decisiones y la creacion de un ambiente de
trabajo positivo. Asimismo, busca aumentar la interaccion entre las

personas en el lugar de trabajo con sus superiores para satisfacer las

necesidades individuales y elevar la moral del personal.
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El Modelo se centra en la adaptacion del disefio de los puestos de
trabajo a factores como las caracteristicas individuales de las personas,
la naturaleza de la tarea y la estructura de la organizacion. Este
enfoque reconoce que no existe un disefio de puesto universal que
Modelo de las  funcione para todas las organizaciones. El modelo de contingencias
contingencias  asume que las personas tienen la capacidad de dirigirse a si mismas y
controlar su trabajo, y promueve la colaboracion en la definicion de
objetivos entre el empleado y su gerente para que el puesto sea

motivador.

Fuente: Elaboracién propia
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Variables

Definicién

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Talento Humano

El talento humano para la empresa
Santa Fe Grupo Inmobiliario SAC se
refiere al conjunto de habilidades,
conocimientos y competencias que
poseen los empleados de la empresa,
especialmente en las areas de ventas
y marketing. Este talento es crucial
para la empresa, ya que su correcta
gestion 'y desarrollo  permiten
alcanzar los objetivos econdémicos
deseados, mejorar la productividad y
competitividad, y garantizar un
servicio al cliente de alta calidad,
contribuyendo asi al crecimiento y
sostenibilidad de la organizacion.

Eficienciaen la
adquisicion de
nuevos clientes.

Porcentaje de
Registro de Clientes

Satisfaccion y
desempefio de
los vendedores.

Ndmero de reclamo
de vendedores

Satisfaccion del
cliente.

Porcentaje de
Retencién de Clientes

Eficienciaen la
gestion de citas
y COMpromisos.

Porcentaje de clientes
que no compraron

Beneficios Econdmicos

Los beneficios econémicos para la
Empresa Santafe Grupo Inmobiliario
SAC se refieren a la utilidad neta que
la empresa obtiene después de
deducir todos los costos y gastos de
los ingresos por ventas. Esto incluye
no solo los ingresos generados por la
venta de lotes de terreno, sino
también los ahorros obtenidos a
través de una gestion eficiente del
talento humano. Los beneficios
econdmicos son un indicador crucial
de la rentabilidad y sostenibilidad
financiera de la empresa, reflejando
su capacidad para generar ganancias
y reinvertir en el crecimiento futuro.

Desempefio y Indicador de
logro de metas cumplimiento de
de ventas. ventas
Eficienciay NUmero de
calidad en la problemas en el
gestion de proceso de reserva de
reservas. lotes
Calidad y indice de satisfaccion
efectividad de del cliente en
la asesoria relacion con la
financiera. asesoria financiera
Actitud y

preparacion de
los asesores
hacia la
formacion
integral.

indice de Disposicion
a la Capacitacién
Integral

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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Problemas Objetivo Situacién D|me25|one Indicadores | Variables
principales principal problematica ariables
Eficiencia en
la Porcentaje
adquisicion | de Registro
de nuevos | de Clientes
Objetivo general clientes.
Satisfaccion ,
~ | Namero de
y desempefio
reclamo de
i de los vendedores
Laempresaviene | yendedores.
Mejora de la evidenciando
gestion del talento |  Problemas, en los
humano en la cuatro primeros meses
Empresa Santafe del afio 2023, la Satisfaccion | Poreentaie JS:::Q;%
Grupo empresa no ha. del clionte. | 9€ Retencion
Inmobiliario SAC | &lcanzado los objetivos " | de Clientes
para aumentar los economicos deseados
beneficios por tener ingresos muy
econémicos heterogéneos, debido a
que no logré la meta
de INgreso mensual Eficiencia en .
que se estimanen S/ | |- gestion de Porcentaje
242 580, teniendo un Citas y de clientes
¢Cémo mejorar la promedio mensual de compromiso que no
gestion del talento Objetivo apenas S/ 111 271, s compraron
humano en la empresa especifico representando un '
Santafe Grupo 54,11% de =
Inmobiliario SAC disminucion. Esto es el Dels(;m:g%r;o Indicador de
para aumentar los resultado de la poca ymetgas de cumplimient
beneficios venta de lotes por parte ventas 0 de ventas
econémicos? Diaanosticar 1a de los asesores de : NGimero de
esti(?n del talento ventas, dado que, Eficienciay roblemas
g humano en la existe una ineficiencia | calidad enla | P enel
Emoresa Santafe de asesores del 43,5%; | gestion de roceso de
P Gruno esto se debe a diversas | reservas de ?eserva de
InmobiliaFr)io SAC falencias tales como la lotes. lotes
alta rotacion (44%), indice d
bajo registro de Calidad sa?is;ggcign
Realizar una | clientes (16,63%), baja efectividg/d del cliente | Beneficios
mejora de la retencion de clientes de | laci6 Econémico
gestion del talento | (27%), clientes que no €la en refacion S
asesoria con la
humano compraron (86,27), . : p
problemas en el financiera. asesoria
proceso de reserva de financiera
. lotes (42,90%), etc. .
Realizar una Actitud y i
evaluacién preparacion Indice de
econdmica de las de los Dispaosicién
mejoras asesores ala
considerando los haciala | Capacitacion
indicadores de formacién Integral
viabilidad. integral.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 28 Calculo de pérdidas potenciales por Ineficiencia del asesor

Data Enero - Agosto 2023 Enero - Agosto
Clientes que llegan por marketing 10115.00
CLIENTES POTENCIALES (interesados) 1683
Ventas que se logran 230
Cantidad de clientes que no compraron 1453
Clientes que no compraron por inefiencia de asesor 632
Utilidad promedio por terreno que se vende 4800
Pérdida 3,033,864
Antecedente 95% quiere decir que por ineficiencia se aumenta 43% 57
Aumento de ingresos en 8 meses 273,047.76
Aumento promedio al mes S/ 34,130.97
Anual S/ 409,571.64

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 29 Perdida Anual
| ANTECEDENTE DEL 9% |
. aumento de
Perdida en _A_ume_nto Ingresos 8 aumento Aumento Anual
Ingresos  eficiencia 9% mensual
meses
| 3033864 9% 273047.76 34130.97 409571.64 |

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 30 Detallade de Como la Propuesta Aumenta los Beneficios Econémicos

La propuesta de mejora para Inmobiliaria Santafe se fundamenta en optimizar varios indicadores clave de
desempefio a través de estrategias especificas, lo que se traduce en un aumento significativo de los beneficios
econdmicos. A continuacion, se explica coémo cada uno de estos cambios contribuye a la mejora econémica de la
empresa.
1. Reduccion de la Rotacion de Personal

e Valor Actual: 44%

e Valor Propuesto: 24%

e Fuente Referencial: Ferreiro [45]
Impacto Econémico: La reduccidn de la rotacion de personal disminuye los costos asociados con la contratacién
y capacitacion de nuevos empleados. Ademads, retener personal capacitado y experimentado mejora la
productividad y la calidad del servicio, lo cual se traduce en una mayor satisfaccion del cliente v,
consecuentemente, en mayores ventas.
2. Incremento en la Tasa de Registro de Clientes por Publicidad

e Valor Actual: 16,63%

e Valor Propuesto: 70,32%

e Fuente Referencial: Ventura y Romero [46]
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Impacto Econémico: Aumentar la tasa de registro de clientes mediante publicidad mejora significativamente la
capacidad de captacidn de nuevos clientes. Una mayor base de clientes potenciales incrementa las oportunidades
de venta, lo cual directamente incrementa los ingresos.
3. Reduccion del Porcentaje de Clientes que no Compraron

e Valor Actual: 86,27%

e Valor Propuesto: 22%

e Fuente Referencial: Ferreiro [45]
Impacto Econdmico: Reducir el porcentaje de clientes que no compran mejora la conversién de clientes
potenciales en clientes reales. Esta mejora en la tasa de conversién aumenta los ingresos por ventas y optimiza el
retorno sobre la inversion en publicidad y marketing.
4. Reduccidn de Problemas en el Proceso de Reserva de Lotes

e Valor Actual: 42,90%

e Valor Propuesto: 18,5%

e Fuente Referencial: Ventura y Romero [46]
Impacto Econdémico: Minimizar los problemas en el proceso de reserva agiliza las transacciones y mejora la
experiencia del cliente. Esto reduce los costos operativos y las pérdidas asociadas con procesos ineficientes, al
tiempo que aumenta la satisfaccion del cliente y la probabilidad de futuras recompras.
5. Reduccion de la Ineficiencia de Asesores

e Valor Actual: 43,5%

e Valor Propuesto: 34,5%

e Fuente Referencial: Montero, Davinla y Méndez [25]
Impacto Econémico: Mejorar la eficiencia de los asesores de ventas mediante capacitacion y tecnologia
incrementa su capacidad de cerrar ventas efectivamente. Esto no solo aumenta los ingresos por ventas, sino que
también reduce el tiempo y los recursos necesarios para gestionar cada cliente, mejorando la rentabilidad operativa.
6. Incremento en la Tasa de Retencion de Clientes

e Valor Actual: 27%

e Valor Propuesto: 36%

e Fuente Referencial: Montero, Davinla y Méndez [25]
Impacto Econémico: Aumentar la tasa de retencidn de clientes asegura ingresos recurrentes y reduce la necesidad
de invertir constantemente en la adquisicion de nuevos clientes. Clientes retenidos a menudo realizan compras

adicionales y recomiendan la empresa, contribuyendo al crecimiento sostenido de los ingresos.
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Anexo 31. Carta de aceptacion — Santafe Grupo Inmobiliario SAC

RUC N°20603079133
AVENIDA SAENZ PENA N°1428

santafegrupoinmobiliariosac@gmail.com GRUPO INMOBILIARIO

“CARTA DE ACEPTACION PARA EL DESAROLLO DEL PROYECTO DE TESIS”

Ing.Marcos Baca Lopez
Director de escuela de Ingeneria Industrial
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo

Asunto: Aplicacion de Desarrrollo de Tesis de pregrado

De mi especial consideracion
Por medio de la presente:la empresa SANTAFE GRUPO INMOBILIARIO S.A.C , con Ruc
20603079133.

Yo, Delmer Quispe Julca ,tengo el agrado de presentarme en nombre de la empresa con la finalidad
de hacer de su conocimiento que la estudiante SARAI ADRIANA GARCIA JUAREZ con DNI
71076083 y Codigo universitario 181TD78394 ,alumna de la escuela de Ingeneria Industrial de la
Universidad que used representa,ha sido aceptado para la realizacién de su Proyecto de tesis en
nuestra empresa que en cumplimiento a las normas academicas de la Universidad autorizo el
acceso a la recoleccion de datos y procesamiento de la informacion de la empresa SANTAFE
GRUPO INMOBILIARIO S.A.C, CON RUC 20603079133

Aprovecho para expresarle mi consideracion y estima personal

f 77
rﬁwﬁ}/’%/wzﬁi
g/

7

........ /
Delmof Griche o
_ GERENTE GENERa 1

Fuente: Santafe Grupo Inmobiliario SAC



