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Resumen del Proyecto

El presente proyecto de aplicacion profesional consistio en el desarrollo
de una planificacion estratégica para la inmobiliaria Corban de la Ciudad de
Cordoba. Esta es una de las herramientas fundamentales con las que cuenta el
profesional de la administracion y a partir de la cual puede llevar adelante las
actividades claves que congenian su funcidon y su rol en el ambito de las
organizaciones: planificacién, organizacion, direccion y control. Es la
planificacion estratégica justamente el instrumento que nuclea estas cuatro
actividades centrales y que permiten profesionalizar el funcionamiento de

cualquier tipologia de organizacion.

En el contexto de este trabajo la inmobiliaria Corban presentaba una
informalidad y una estructura disfuncional acorde a las expectativas y a la
demanda de su propio desempefio interno como compafiia y es alli donde desde
la perspectiva critica del profesional de la administracion se le propuso el disefio
de un plan estratégico concentrado principalmente en estratégicas funcionales
de organizacion, estructura, administracibn de procesos, creacion de
herramientas, para potenciar la perspectiva estratégica, el desarrollo de sus

negocios y especificamente los lineamientos técnicos y operativos.
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Introduccién

El presente trabajo tiene como propoésito aplicar los conocimientos
tedricos-practicos aprendidos a lo largo de la carrera Licenciatura en
Administracion y toma como caso puntual a la empresa Corban Consultores
Inmobiliarios de la Ciudad de Cordoba. Esta organizacion nace hace 12 afios y
se desempefia en el sector inmobiliario, ofreciendo los servicios de

administracion, venta, alquiler y tasaciones de inmuebles.

En los ultimos 4 afios, la empresa ha experimentado un crecimiento
exponencial en la participacion en el mercado, por lo que actualmente necesita
generar una transicion de transformacion hacia un crecimiento mas
profesionalizado, donde la clave estara en pulir sus procesos, sus recursos y su
estructura. Por ello se considera importante desde este proyecto desarrollar el
disefio de una planificacion estratégica que se concentre en lineamientos
estratégicos y operativos alusivos a: la definicion estratégica corporativa, la

estructura y sus procesos.

La principal problemética que revela la organizacion es su inconsistencia
entre la estructura que presenta y la filosofia de fidelizacion del cliente, forzando
Su estructura telarafia a una estructura por clientes debido al crecimiento
mantenido en el Ultimo tiempo. La misma carece de la definicibn de nivel
estratégico corporativo impidiendo poder transmitir una idea con sustento

mientras que presenta una indefinicion de procesos.

El trabajo estara estructurado en 4 unidades: la primera referida a un
planteamiento tematico donde se toma a Hill y Jones como principal perspectiva
de la administracion estratégica, la segunda referida al desarrollo de una
metodologia de investigacion donde se estipulan los instrumentos que permitiran
validar el pre diagnostico o el eje problema que dio inicio a este trabajo, la tercera
sera la orquestacion y presentacion de los resultados relevados a partir de esa
metodologia donde se generara un diagndéstico concreto y la cuarta planteara el
plan estratégico o propuesta profesional basada inicialmente en los 3 ejes antes

mencionados: definicién estratégica, la estructura y los procesos.
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En Argentina el 70 % de las empresas son empresas familiares, y segun
el especialista Sainz De Vicufia Ancin (2012) expresa que Si una organizacion
no sabe adaptarse a los cambios del entorno, mas siendo una PyME esta
condenada a la obsolescencia y la herramienta fundamental para poder

adaptarse en primera instancia es la planificacion estratégica.

Este es el caso que experimenta Corban Consultores Inmobiliarios, que
surgi6 como empresa familiar y hoy es una PyME y pretende transcender
comercialmente. Para ello desde este proyecto, la planificacion estratégica,
como dijo Sainz De Vicuiia Ancin y otros autores como Hill y Jones, Kotler, es la

herramienta con que deberia comenzar su etapa de profesionalizacion.
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Objetivos del Proyecto

Objetivo General

Desarrollar una planificacion estratégica para Corban Consultores
Inmobiliarios en beneficio de la profesionalizacion de sus procesos organizativos,

comerciales y de vinculacién estratégica con sus actuales y potenciales clientes.

Objetivos Especificos

e Analizar el macro y el micro entorno para detectar los impulsores de
cambio del contexto en el que se encuentra inmersa la organizacion.

e Detectar tendencias del sector que incidan positiva 0 negativamente en el
devenir de la empresa.

e Identificar la situacion interna en cuanto al crecimiento de la empresa
(volumen, rentabilidad, vinculacién/captacion de clientes, etc.)

e Analizar la vinculacion estratégica con sus clientes para detectar el nivel
de identificacion y satisfaccion que tienen para con la empresa.

e Evaluar la pertinencia de la estructura organizacional en referencia al
desarrollo de sus actuales actividades comerciales.

e Indagar la pertinencia de los procesos actuales de administracion
desarrollados.

e Identificar las competencias distintivas que desarrolla la empresa.

e Determinar el nivel estratégico corporativo de la organizacion.

e Crear una estructura organizacional por clientes para adaptarse a las
exigencias de su actual mercado.

e Ordenar los procesos de vinculacién con actuales y potenciales clientes.

e Capacitar la fuerza de venta de la empresa.

e Optimizar la vinculacién comercial con sus actuales y potenciales clientes.
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Alcance del trabajo

El presente trabajo se desarrollara en la empresa Corban Consultores
Inmobiliarios, situada en la Ciudad de Cérdoba.

Con el disefio de planificacion estratégica que se propone en este
proyecto se pretende alcanzar el nivel corporativo, funcional y operativo de la
organizacion. Se proveera de un manual estratégico a fin de que se estructure

profesionalmente.
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UNIDAD N° 1: MARCO
TEORICO

RONDININI, GASTON PAGINA 15


http://www.iua.edu.ar/

Universidad de la Defensa Nacional
Centro Regional Universitario Cérdoba — IUA
Plan Estratégico para Corban Consultores Inmobiliarios

1.1 Marco Tebérico

Para el abordaje de los objetivos de indagacion donde se plantea las
categorias de andlisis es importante desarrollar en este apartado de marco
tedrico los elementos que le den sustento a un enfoque concreto de la

planificacion estratégica.

Si se le presta atencion a la diversidad de abordajes y teorias que versan
sobre la planificacion estratégica seria practicamente imposible poder desglosar
sintéticamente lo que cada autor pretende transmitir, sin embargo es preciso
destacar que mas alla de las diferencias y las diversidades de opinion existen
ciertos aspectos en los que la gran mayoria coincide y de esta forma se evidencia
a la planificacion estratégica como una herramienta que le genera beneficios a
la organizacion desde la idea de buscar la ventaja competitiva, es decir, trabajar

aunando recursos y capacidades para generar una competencia distintiva.

Particularmente desde este proyecto, la idea conceptual esta basada
principalmente en los lineamientos de Hill y Jones y Sainz De Vicuiia Ancin,
quienes coinciden en conceptualizar a la planificacion estratégica como un medio
para lograr determinados objetivos y un propdésito global en las organizaciones.
Especificamente Sainz de Vicufia Ancin (2012) expresa que toda organizacion
que se jacte de desarrollarse al son de los cambios del entorno necesita
indefectiblemente de un trabajo coordinado de sus procesos internos y también
de sus aspectos externos. En este sentido, el autor al igual que Hill y Jones
coinciden en la necesidad de analizar el contexto externo e interno, determinar
un diagndstico, trazar objetivos, estrategias y planes de accion. Resumidamente
lo que estos autores expresan es que la planificacion estratégica describe en

aguel proceso una secuencia de 5 fases, tales como:

Fase 1: Analisis de la situacion.

Fase 2: Diagnostico.

Fase 3: Determinacion de objetivos.
Fase 4: Determinacion de estrategias.

Fase 5: Determinacion de planes de accion.

RONDININI, GASTON PAGINA 16


http://www.iua.edu.ar/

Universidad de la Defensa Nacional
Centro Regional Universitario Cérdoba — IUA
Plan Estratégico para Corban Consultores Inmobiliarios

Cada una de estas fases tendrd un correspondiente fraccionamiento
donde se estipulan las herramientas para llevar adelante los principios de cada

etapa.

Fasel: Analisis de la situacion. Esta instancia implica el estudio en detalle
tanto de las fuerzas directas como indirectas, es decir, aquellas que pueden ser
controladas por la organizacion como también las que se presentan con un
mayor nivel de control y que pueden perjudicar como beneficiar el desempefio

de la empresa.

Tiene como propasito prestar atencion a las tendencias del macro entorno
y a las fuerzas del micro entorno. Finalmente para complementar y completar el
estudio situacional se realiza un relevamiento y analisis de la realidad interna de

la propia empresa (Sainz de Vicufia Ancin 2012).

El andlisis del macro entorno implica prestar atencion a los distintos
factores que hacen al contexto mas global, donde si bien tienen una incidencia
sobre la empresa los mismos no son plenamente determinantes salvo en
circunstancias extremas. En estos casos se deben analizar los elementos de un
marco pensando en el mediano y largo plazo, y por ello se clasifican las
vicisitudes politicas, econdémicas, sociales, tecnoldgicas y ecoldgicas. Todos
estos aspectos, como puede suponerse no tendran una incidencia directa y en
el corto plazo, pero si al planificar estratégicamente se debe anticipar los
lineamientos que se presentaran en el futuro tanto en el mediano como en el
largo plazo. Segun Kotler (2006) este espectro puede ser analizado a través de
la matriz PEST, una herramienta que articula como sus siglas lo describen: los

factores politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos.

Luego, es momento de pasar al analisis del micro entorno. Aqui las 5
fuerzas de Porter son una herramienta fundamental y practica para poder
entonces identificar a los actores del sector. En este caso también Hill y Jones
(2009) remarca una conceptualizacion que sirve para orientar la forma en que
debe entenderse el andlisis del sector. Estos autores realizan una diferenciacion

entre concepto de sector, industria y segmento. El sector remite al espacio global
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en el que se vinculan distintas industrias que se enfocan en satisfacer
necesidades de un mercado con segmentos que presentan necesidades
similares. Las industrias son aquellos grupos de empresas que pueden convivir
complementandose compitiendo o sustituyéndose con grupos de empresas de
otras industrias. Y finalmente los segmentos que son los grupos de
consumidores nucleados de acuerdo a sus expectativas, requerimientos,
necesidades como asi también de acuerdo a la cobertura geografica y la
situacion en la que estos se encuentran. Como se decia anteriormente, siguiendo
la matriz de las 5 fuerzas, los actores pueden ser clasificados en: competidores,
proveedores, consumidores, las barreras tanto para ingresar como para salir del

sector y finalmente los sustitutos.

Por ultimo, se realiza un andlisis interno, donde se busca determinar el
estado en el que se encuentra una organizacion, identificando la cualidad
respecto a recursos y capacidades. En lo que refiere a los recursos son tanto
tangibles, se puede hacer un relevamiento para identificar el estado de su
infraestructura, de sus maquinarias, del espacio para alojar insumos como asi
también maquinarias especializada en caso de llevar adelante un proceso
productivo, como intangibles, mencionando la experiencia y el conocimiento de
los propios colaboradores, es decir, el recurso humano y su potencial intelectual.
Por el lado de las capacidades refiere a las metodoldgicas, reglas, procesos que

una organizacién ha ido configurando para poder administrar sus recursos.

La combinacion de estos dos aspectos, recursos y capacidades, generan
lo que toda empresa requiere y necesita, una competencia distintiva. En muchos
casos, los propios recursos por su propia naturaleza demuestran una ventaja por
sobre los demas, generando por ejemplo recursos valiosisimos. Sin embargo, en
otras ocasiones, son las capacidades las que le permiten a la organizacion
materializar una competencia distintiva, mas alla que los productos carezcan de
brillo propio. Lo ideal seria que la empresa entrenara y desarrollara sus
capacidades para potenciar aun mas el valor de sus recursos, en este caso, se
estaria en presencia de una organizacién que ha materializado y articulado de la
mejor manera todos sus espectros y plataformas en busca de una ventaja

competitiva. Segun Hill y Jones (2009), la descripcion antes mencionada remite
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especificamente al analisis interno, donde se debe concentrar los esfuerzos para
identificar las virtudes y los desvios o falencias que mitiguen el potencial de un
recurso o el potencial de las capacidades, o por el contrario, identificar el valor y

la diferencia que genera cada uno de estos elementos.

Fase 2: Diagnostico. Una vez realizado el analisis situacional, es
necesario clasificar todos los aspectos relevados en determinados conceptos
gue describan aspectos positivos y negativos. Para ello puede mencionarse y
utilizarse la matriz FODA, donde se nuclean y logran conceptualizarse
descriptivamente cada uno de los desvios, errores, virtudes traducidos en
fortalezas, oportunidades, debilidades o amenazas, La mayoria de los autores

coinciden en gque esta matriz es una de las mas usadas y practicas.

Del estudio interno se clasifican tanto las fortalezas identificadas como las
ventajas que presenta la plataforma organizacional para favorecer su
desempefio, como las debilidades, representando los desvios generados por
errores o faltantes y carencias que no le permiten a la organizacion generar

aquella competencia distintiva de la que se hacian mencion en el andlisis interno.

Del analisis de factores externos se identifican las oportunidades y
amenazas, que pueden llegar a ser potencial o realmente un obstaculo o un
escenario para potenciar el desempefio organizacional. Estos son los dos
aspectos gue no pueden ser controlados directamente por la organizacion pero

si pueden ser anticipados para mitigarlos o aprovecharlos.

Fase 3: Determinacion de los objetivos. Representa tanto corporativos
como estratégicos.

Dentro de los objetivos corporativos se encuentra la definicion del nivel
mas elevado en la organizacion que responde a la estipulacion del proyecto
organizacién/institucional, alli se describen la vision, mision, los valores y las
politicas. Todos estos elementos son guias tanto conceptuales como practicas
para orientar el desempefio organizacional. Desde la visiobn se estipula el
horizonte temporal, la cobertura geografica y la forma en que una organizacion

logrard sus objetivos tanto en el mediano como en el largo plazo. El tiempo
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estipulado para una planificacion estratégica comienza en un minimo de 5 afios
y puede extenderse hasta 10 o 15 afios. En lo que respecta a la mision, con este
elemento la organizacién materializa sus ideas, su tecnoldgica o su metodologia
de trabajo y también sus planes, es decir, describe su vocacion, para lo que la
organizacion se siente util y para lo cual genera valor tanto desde sus productos
como de sus servicios, la forma en que lo hara estipulando por ejemplo los planes
y los mecanismos de accion y finalmente el objetivo global que hace a su sentido
empresarial, que va mas alla de los objetivos cuantitativos sino mas bien tiene

un sentido de desarrollo corporativo e ideal en la empresa.

Con respecto a los objetivos estratégicos existen entre muchos 3: los de
rentabilidad, los de crecimiento y los de consolidacién. Cada uno de éstos tendra
gue ser determinados en una secuencia logica de acuerdo a la necesidad, a las
expectativas y por supuesto al funcionamiento y dimension de una empresa. No
sera lo mismo una secuencia de objetivos estratégicos para una pequefia
empresa que para una mediana o para una gran corporacion. Sin lugar a dudas
gue una organizacion pequefia que lucha por su existencia, el objetivo de
rentabilidad sera prioridad, dejando de lado en un segundo plano los objetivos
de consolidacién y crecimiento. En lo que respecta a una organizacién mediana,
el objetivo de rentabilidad tal vez sea prioridad pero necesite consolidarse para
lograr esa rentabilidad y luego pensar en el crecimiento, mientras que en una
organizaciéon de trayectoria que ya ha experimentado la consolidacion su
perspectiva central sea de crecimiento y luego de rentabilidad. Aqui dependera
el criterio del profesional al analizar la situacion de la empresa para saber como

estipular y determinar la secuencia de los objetivos estratégicos.

Fase 4: Determinacion de estrategias. Las mismas pueden ser

clasificadas en corporativas y funcionales.

Las corporativas responden al nivel mas abstracto donde se le plantea a la
empresa la forma en que definirA su negocio, se incorporara al mercado,
competira y desarrollard aun mas sus competencias distintivas. Entre estas

estrategias se puede mencionatr:
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e La estratégica de negocio, donde se describe la esencia de la empresa,
la tecnologia y el segmento al cual apuntara.

e La estrategia de cartera, referida a la forma en que se decidira trabajar en
un mercado con determinados productos donde pueden clasificarse 4
tipologias de estrategia siguiendo la matriz de ANSOF: desarrollo de
producto, penetracion de mercado, desarrollo de mercado o
diversificacion.

e La estrategia competitiva, que responde a la manera en que presentara
sus productos y servicios al mercado, y pueden ser: de liderazgo en
costos donde articulara una ingenieria de recorte para que su logistica
sea la mas eficiente y le permita entonces lograr un margen de ganancia
superior que el de otros competidores y asi especular con un precio
diferencial, de diferenciacién donde apuesta sobre un caracter diferencial
0 un beneficio que el producto o el servicio puede entregarle al mercado
y finalmente de enfoque donde le da la oportunidad a la empresa de
enfocarse en la necesidad del consumidor y lograr la diferencia desde ese
aspecto enfocandose en un nicho especifico.

e La estrategia de crecimiento, que implica la toma de decision acerca de la
forma en que la organizaciéon ampliard el dominio de su oferta. Es
importante no confundir estrategia de crecimiento con objetivo de
crecimiento donde la primera implica desarrollar/determinar las
metodoldgicas que le permite a una organizacion ampliar su espectro
sobre la actividad en particular, mientras que la segunda traza pautas de
desarrollo de mercados. Concretamente la estrategia puede ser externa
donde aplica a que la empresa logra mayor capacidad de oferta
absorbiendo a otros competidores o aliandose con actores estratégicos,
0 bien interna, también denominada orgéanica, e implica la focalizacion
sobre las metodologias interna de trabajo logrando mayor dominio a partir

del perfeccionamiento de su trabajo y de sus formas de proceder.

En tanto que las funcionales, refieren a la forma de generar la transicion entre

el nivel corporativo y el nivel funcional operativo. Aqui se estipulan los
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lineamientos para trabajar en cuanto a la estructura, la produccion, los procesos,
los recursos humanos, la comercializacion, la investigacion y desarrollo y

finalmente el aspecto financiero.

Fase 5: Determinacion de planes de accion. Implica delimitar que actividades
seran las pertinentes de acuerdo a las estrategias funcionales antes
mencionadas. Para la estrategia funcional de organizaciones se estipularan
planes de accion en detalle como asi también para comercializacién, procesos,
produccion, recursos humanos y las demas. Estos planes de accion deben estar
descriptos con el mayor nivel de detalle posible, expresando objetivos, recurso,
costos, plazos, responsables, determinando indicadores y generando

mecanismos de evaluacion para su monitoreo y control.

De esta forma, se ha descripto sintéticamente la dinamica, el proceso y el fin
que persigue la administracion a trabajar con la herramienta de la planificacién

estratégica.
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UNIDAD N° 2: MARCO
METODOLOGICO
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2.1 Marco Metodoldgico

Considerando los objetivos de indagacion planteados en la unidad N° 1
de este trabajo donde se estipularon las categorias de andlisis correspondientes
al analisis situacional buscando abordar el macro entorno, micro entorno y la
propia realidad de la organizacion, es que este estudio tuvo un caracter mixto,
es decir, exploratorio y descriptivo simultaneamente. Este aspecto de
combinacion, de mixtura, responde a que en ciertos momentos se abordaron
fuentes primarias, desde un sentido que nunca habia sido interpretado porque la
inmobiliaria en sus 12 afios fue indagada o analizada pero no desde el punto de
vista que aqui se le dio, entonces cobra el caracter exploratorio, que segun
Herndn de Sampieri (2010) la exploracion implica abordar un fenémeno
buscando identificar un hecho novedoso. Por el lado del aspecto descriptivo,
también se abordaron fuentes secundarias, es decir, datos, aspectos ya
procesados que sirvieron de complementos para la interpretacion del fenédmeno
y por lo tanto se describe, en este caso, siguiendo al mismo autor, el caracter
descriptivo significa abordar informacién ya procesada que pueda complementar
los datos relevados de las fuentes primarias. Dichos objetivos orientaron al
investigador a delimitar determinados objetivos de estudio correspondientes a

cada dimension del macro, micro y analisis interno.

En el macro entorno los objetos de estudio fueron las fuerzas o macro
tendencias de la politica, economia, lo social, lo tecnolégico y lo ecoldgico y para
extraer informacién al respecto se tomO contacto con paginas web
especializadas de institutos u organizamos ya sea publico o privados tales como
el Indec, informes de bancos, la Afip, censo nacional, entre otros. Para esto se

emple6 como técnica de relevamiento el andlisis documental.

En lo que respecta a la dimension del micro entorno donde se tomo
contacto con los actores del sector se sigui6é el modelo de las 5 fuerzas de Porter
gue describe a estos actores en 5 participantes concretos: competidores,
consumidores, proveedores, las barreras de ingreso y los sustitutos. Para el
abordaje de cada uno de estos actores se empled observacion directa en

algunos casos y en otros la técnica del andlisis documental.
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En lo que respecta al andlisis interno, y como tercera fase del andlisis
situacional, se abordo a los directivos, a los empleados y a la propia estructura,
funcionamiento y procesos de trabajo de la inmobiliaria; para los directivos se
empled la entrevista; para los empleados también la misma técnica mientras que
para el abordaje de los procesos, la dinamica que se utilizé fue la observacién
directa y el andlisis documental. Otro aspecto que también refiere al analisis
interno es el relevamiento que se realizd sobre los clientes a los cuales se
encuestd, para lo que se confecciond cuestionarios como instrumentos para

abordarlos.

Para la seleccion de cada uno de estos objetos de estudio se utilizd un
criterio muestral no probabilistico-intencional, es decir que por razones de
tiempo, de accesibilidad de informacion y variables econémicas no se pudo
acopiar informacion que sea representativa a toda la poblacién, sino que a los
fines préacticos fue el propio investigador el que determiné los casos tipicos de
analisis o los de mayor conveniencia a su trabajo y a los objetivos de indagacién
(Vieytes, 2004)

Concluido el relevamiento se proceso toda la informacion y se analiz6
utilizando la metodologia cualitativa y cuantitativa de acuerdo al caso que
correspondio. El aspecto cualitativo significé prestarle atencion a la calidad de la
informacion, sin buscar estandarizar la misma, en cambio la cuantitativa si se
interpret6 desde la ponderacion y estandarizacion de los datos, donde la
cantidad fue fundamental para interpretar o para determinar tendencias, como

por ejemplo las preferencias de las expectativas, necesidad de los clientes.
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2.2 Fichas técnicas

Ficha técnica N° 1: Macro entorno

Tipo de estudio Exploratorio

Metodologia Cualitativa

Técnica Analisis documental

Instrumento Grilla de anélisis

Poblacién Pagina Web especializadas de: Indec, Afip,

Censo nacional, Informes de banco, etc

Criterio Muestral

No probabilistico-intencional

Muestra

Sin restriccion

Ficha técnica N° 2: Micro entorno

Tipo de estudio

Mixto: Exploratorio / Descriptivo

Metodologia Cualitativo

Técnica Andlisis documental y Observacion directa
Instrumento Grilla de andlisis y guia de observacion
Poblacién Proveedores, Competidores, Consumidores,

Sustitutos y barreras de entrada.

Criterio Muestral

No probabilistico-intencional

Muestra

Sin restriccion

Ficha técnica N° 3: Andlisis interno/ Directivos

Tipo de estudio

Exploratorio

Metodologia Cualitativa

Técnica Entrevistas en profundidad

Instrumento Guia de pautas

Poblacion Directivos y encargados de la Inmobiliaria

Criterio Muestral

No probabilistico-intencional

Muestra

1 directivo general y 2 responsable de area
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Ficha técnica N° 4: Analisis interno / Proceso, estructura

Tipo de estudio

Descriptivo

Metodologia Cuantitativa y Cualitativa

Técnica Andlisis documental y observacién directa
Instrumento Grilla de andlisis y guia de observacion
Poblacién Documentos, informes, registros, estructura

Criterio Muestral

No probabilistico-intencional

Muestra

Sin restriccién

Ficha técnica N° 5: Clientes

Tipo de estudio Descriptivo

Metodologia Cuantitativa

Técnica Encuesta

Instrumento Cuestionario

Poblacién Clientes y potenciales clientes

Criterio Muestral

No probabilistico-intencional

Muestra

150 Clientes

2.3 Modelos de Instrumentos

2.3.1 Grilla de anélisis para el macro entorno

Dimensién 1: Politica

1.1. Composicion politica argentina
1.2. Medidas economicas y politicas
1.3. Principales sectores econémicos
1.4.

Dimensiéon 2: Econdmica

Politica exterior comercial (balanza comercial)

2.1. PBI: de crecimiento porcentual
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2.2. Tipo de cambio (intervencion del BCRA, tasas de intereses, letras de
cambio)

2.3. Nivel inflacionario

2.4. Nivel del poder adquisitivo del ciudadano

2.5. Distribucion del ingreso en la Argentina
Dimension 3: Socio demografica

3.1. Composicién y desarrollo poblacional en la Argentina
3.2. Estratificacion social
3.3. Nivel de formacioén y educacion

3.4. Tendencia de consumo de la poblacion argentina
Dimension 4: Tecnoldgicas

4.1. Desarrollo de politicas respecto a la tecnologia en Argentina

2.3.2 Grilla de anédlisis y Guia de observacion para el micro entorno

Fuerza 1. Competidores

1.1. Cantidad, diversidad y tipologia de competidores

1.2. Distribucion y cobertura geografica de los competidores
1.3. Caracteristicas de la oferta: precio, calidad, financiacion
1.4. Target

Fuerza 2: Proveedores

2.1. Cantidad, diversidad y tipologia de proveedores

2.2. Distribucion y cobertura geogréfica de los proveedores
2.3. Nivel de acceso a los proveedores

2.4. Nivel de exclusividad

2.5. Financiacion

2.6. Caracteristicas de la oferta
Fuerza 3: Sustitutos

3.1. Cantidad, diversidad y tipologia de sustitutos
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3.2. Distribucién y cobertura geogréfica de los sustitutos
3.3. Acceso a los sustitutos
3.4. Costos de sustituto el producto/servicio por un sustituto

3.5. Calidad del producto/servicio del sustituto
Fuerza 4: Barreras de ingreso

4.1. Nivel de inversion inicial
4.2. Gestiones impositivas, legales y de autorizacion
4.3. Curva de aprendizaje

4 .4. Cartera de clientes
Fuerza 5: Consumidores

5.1. Caracteristicas y distribucion de los consumidores

5.2. Frecuencia de consumo

5.3. Necesidades y expectativas de los tipos de consumidores
5.4. Formas de vinculacion del consumidor para con el oferente

5.5. Predisposicién a la adquisicion del producto/servicio del consumidor

2.3.3 Guia de pautas para analisis interno: Directivos

Area 1: Funcionamiento de la inmobiliaria

1.1. Descripcién del funcionamiento general de la organizacion
1.2. Aéreas clave para el desarrollo de las actividades
1.3. Recursos: tipologia, asignacion.

1.4. Factores Claves para el funcionamiento general de la inmobiliaria
Area 2: Objetivos de la inmobiliaria

2.1. Vision, mision, valores y politicas de la inmobiliaria
2.2. Objetivos de comercializacion
2.3. Metodologia para lograr los objetivos de comercializacion

2.4. Formas de medir el desempefio organizacion

Area 3: Estructura y procesos de la inmobiliaria
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3.1. Descripcion de la estructura de la empresa
3.2. Distribucién de puestos, funciones, responsabilidades
3.3. Procesos determinantes en el desarrollo y gestion de la inmobiliaria

3.4. Metodologia de trabajos
Area 4: Clientes

4.1. Caracteristica y tipologia de los clientes

4.2. Vinculacion con el cliente: seguimiento, conocimiento, frecuencia

4.3. Medios y espacios destinados para la vinculacion con clientes y potenciales
4.4. Necesidad y expectativas del cliente

4.5. Percepcion del cliente respecto de la inmobiliaria

4.6. Razones por las que el cliente se vincula la inmobiliaria

2.3.4 Grilla de andlisis y Guia de observaciones para analisis interno:
Proceso y Estructura

Area 1: Funcionamiento de la inmobiliaria

1.1. Descripcion del funcionamiento general de la organizacion

1.2. Aéreas clave para el desarrollo de las actividades

1.3. Recursos: tipologia, asignacion.

1.4. Factores Claves para el funcionamiento general de la inmobiliaria

Area 2: Estructura y procesos de la inmobiliaria

3.1. Descripcion de la estructura de la empresa
3.2. Distribucion de puestos, funciones, responsabilidades
3.3. Procesos determinantes en el desarrollo y gestion de la inmobiliaria

3.4. Metodologia de trabajos

2.3.5 Cuestionario

1) ¢Cudl es larazén por la cual se vincula en la inmobiliaria?

a) Compra-venta de inmuebles
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b) Alquiler de inmuebles
c) Tasaciones

d) Administracion

e) Asesoramiento

f) Otras

2) ¢Hace cuanto que se vincula a la inmobiliaria?
a) Hace menos de 6 meses
b) Entre 6 mesesy 1 afios
c) Entre 1 afioy 2 afios
d) Entre 2 afios y 5 afios
e) Mas de 5 afios

3) ¢ Por qué medio conocio a la inmobiliaria?
a) Por recomendacion
b) Por clasificados en diarios
c) Medios digitales
d) De casualidad
e) Otros

4) ¢Qué es lo que espera encontrar al momento de vincularse con una
inmobiliaria?
a) Trayectoria y Confianza
b) Buena financiacién
c) Variedad de ofertas y productos
d) Ubicacion geografica

e) Atencion Personalizada
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5)

6)

7)

8)

Califique del 1 al 5, siendo 1 menor valia y 5 mayor cuantia, el desarrollo de
la inmobiliaria respecto a estas actividades:

a) Gestion administrativa

b) Gestiébn comercial

c) Asesoramiento y seguimiento de cliente

d) Horario comercial

e) Otro

¢, Recomendaria los servicios de la inmobiliaria a algin amigo/conocido?
a) Si, seguramente

b) Si, probablemente

c) Lo tendria que pensar

d) No, en absoluto

e) No sabe/ no contesta

¢, Como ubicaria a la inmobiliaria con respecto a otros competidores de la
industria?

a) En el mismo nivel

b) Por debajo

c) Por arriba

d) Muy por debajo

e) Muy por arriba

Distribuya 100 puntos entre los siguientes aspectos que caracterizan o
podrian caracterizar a la inmobiliaria.

a) Asesoramiento constante

b) Variedad de productos

c) Buen servicio al cliente

d) Atencion personalizada

e) Otros
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9) Indique su nivel de acuerdo con los siguientes enunciados:

Enunciados

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

En

desacuerdo

Muy en
desacuerdo

No sabe no
contesta

La inmobiliaria se
caracteriza por su

seriedad y trayectoria

La inmobiliaria se
caracteriza por su
atencion

personalizada

La inmobiliaria es un
referente del sector

inmobiliario

Siempre que me
atendieron en la
inmobiliaria me fui

satisfecho
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En este apartado se presentan los datos obtenidos desde el relevamiento
de informacion a través de los distintos instrumentos articulados en el marco
metodoldgico. En esta linea los espectros que fueron abordados condicen a las
etapas de la planificacion estratégica mencionas en el marco tedrico. Es decir,
que se describiran los factores del macro entorno, micro entorno y analisis
interno que permitiran entonces realizar el analisis situacional y finalmente el
diagnéstico de la inmobiliaria CORBAN CONSULTORES INMOBILIARIOS.

3.1 Macro entorno

La primera de esta dimensiones es el macro entorno donde se especifican
los lineamientos que pueden incidir sobre el sector de la construccion que es el

espacio de analisis de este trabajo.

3.1.1 Dimensién politica
Composicion politica argentina.

El Gobierno de la Republica Argentina adopta constitucionalmente la
forma de una democracia representativa, republicana y federal. Mauricio Macri
es el presidente de la Nacion Argentina desde el 10 de diciembre de 2015.

La formacioén politica que lidera al pais es descrita como una formacién

politica conservadora, considerdndose mayormente una coalicién neoliberalista.

La Argentina enfrenta una situacion compleja econémica y social,
produciendo inestabilidad econdémica en la regiéon. Tiene un problema de bajo
crecimiento, alta inflaciébn y baja credibilidad por parte de los mercados. Se
encuentra sumergida en un plan de ajuste donde los ejes principales son la suba

en los impuestos a las exportaciones y la reduccion del gasto publico.

Medidas econdmicas y politicas.

Dentro de las ultimas medidas que se llevaron a cabo, una de ellas fue la
baja y, en algunos casos la eliminacion del impuesto a las exportaciones de la

produccion agropecuaria y minera. También se permitio la libre remision de
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dinero de las empresas a las casas matrices (previamente, las multinacionales
estaban obligadas a tenerlo un afio en el pais). Ademéas se implementaron
aumentos de tarifas de servicios publicos (electricidad, gas, agua, transporte,
combustibles) que impactaron en el bolsillo de la poblacién y redujeron el
consumo, generando asi una caida de la actividad econdémica. Estas decisiones
fueron acompafnadas de una desregulacién total del mercado financiero y una
tasa de interés alta que permitio a capitales especulativos hacer negocios con
las llamadas Letras del Banco Central (Lebacs), generando un importante
ingreso de ddlares durante los afios 2016 y 2017 pero no para inversion en
industrias ni para generar puestos de trabajo. A comienzos de 2018, los mismos
mecanismos que permitieron la entrada de divisas para la especulacion
financiera, garantizaron su rapida salida cuando el alza de la tasa de interés en
EE UU golpeé todas las economias del mundo. A una primera crisis cambiaria
en mayo 2018 le siguié una mas reciente en agosto 2018.El acuerdo con el FMI
por 50.000 millones de délares convirtié a la Argentina en el pais mas endeudado

con el ente financiero a nivel mundial.

Principales sectores econémicos

Actividad bancaria. Mantuvo un crecimiento constante durante los ultimos
afos. En 2017, la intermediacion financiera paso a representar el 4,7 del Valor
Agregado Bruto, mostrando una variacion positiva de 0,73 puntos de un periodo
al otro. Esto se debe a una serie de medidas favorables al sector: la suba de la
tasa de interés, la desregulacion del sistema financiero, el acuerdo con los

fondos buitres, y la libre disponibilidad de divisas, entre otros.

Electricidad, gas y agua. Este sector también mantuvo un constante
crecimiento. El gran “despegue” de la actividad se dio en el primer trimestre de

2016, cuando se produjeron los aumentos en los precios de los servicios.

Rama de la agricultura, ganaderia, caza y silvicultura. Ha mostrado un
crecimiento importante, con una variacion positiva de 0,50 puntos porcentuales

desde el 2016 en adelante. Este crecimiento se dio principalmente por la
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devaluacion, la baja de las retenciones a la soja y la eliminacion total de los
derechos de exportacion.

Industria manufacturera. Ha sido una de las ramas que tuvo un impacto
negativo en los ultimos afios. En sélo dos afios la participacién porcentual de la
industria cayo 1,5 puntos. El origen de esta caida recae en la inestabilidad
macroecondmica, la falta de financiamiento, la caida en el consumo interno, el

aumento de las tarifas y de las importaciones.

Construccioén. Este sector registré en agosto del 2018 una suba marginal
del 0,1% comparada con igual mes del 2017 y acumulo hasta agosto del 2018
un aumento del 7,9 por ciento. Segun el INDEC, el Indicador de Coyuntura de la
Actividad de la Construccién (ISAC) registré un aumento del 2,7% en agosto del
2018, en la comparacion con el mes anterior. Tras la suba interanual de mayo
pasado del 7%, la industria de la construccion permanece virtualmente
estancada, ya que en junio habia caido un 0,1% y en julio crecié un 0,7%, apenas
por encima del indicador de agosto en la medicién interanual. Un aspecto central
esta vinculado con la naturaleza del negocio, pues las obras se realizan en
pesos, pero se comercializan en délares. Con un mercado inmobiliario en el que
cayo el numero de las operaciones pero no los precios de venta en la misma
proporcién, se produjo una apreciable brecha entre el costo de construccién del
metro cuadrado y el valor de venta en ddlares. EI INDEC inform6 que los precios
de la industria de la construccion crecieron 7,3% en septiembre 2018, la variacion
mas alta en casi dos afios y medio, y acumularon en lo que va de 2018 un
incremento del 32,5%, en linea con el indicador de precios minoristas, que fue
del 32,4 por ciento. En los ultimos doce meses, el costo de la construccion llega
al 36%, por debajo del 40,5% de la evolucion de los precios minoristas en ese
periodo. Frente a un dolar que se encarecio un 121% entre enero y septiembre
—de $18,92 a $41,87-, el costo de la construccion medido en moneda

norteamericana se redujo 35,3% en los primeros nueve meses de 2018.
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Politica exterior comercial (balanza comercial)

Tras un primer trimestre de 2018 de crecimiento de 3,6% interanual, la
economia argentina modificé su trayectoria. Bajo el impacto de turbulencias
financieras que afectaron a los mercados emergentes, las consecuencias de
desequilibrios domésticos previos y de los efectos de la sequia sobre la
produccion agropecuaria, Argentina ha atravesado un segundo trimestre de
caida de la actividad (-4,2%). El proceso continla en los meses en curso y aun
no tiene final a la vista. La economia en 2018 culminaria con un cambio de signo
respecto del afio previo, cuando crecio 2,9%. En el mismo sentido, el panorama
del comercio exterior cambié significativamente a partir del segundo trimestre de
2018. Por un lado, la sequia de 2018 fue la peor en 50 afios y redujo
notablemente la produccion agricola en los cultivos de verano (soja y maiz), lo
que no solo afectd la actividad del sector sino también las exportaciones del afio

en curso.

Habida cuenta de la magnitud del problema externo —el déficit de la cuenta
corriente alcanz6é US$ 31.324 millones en 2017 (4,8% del PBI)- es relevante
preguntarse cdmo puede resultar el cierre de la balanza comercial de bienes en
2018.

La balanza comercial arrojé en julio un déficit de u$s 789 millones, un
5,4% por encima de igual periodo de 2017, y cumplié 19 meses consecutivos de
saldo negativo, informé el INDEC. Entre enero y julio, el rojo comercial se disparé
a u$s 5.867 millones, contra 3.363 millones del mismo periodo del afio anterior,
con un fuerte aumento del 74,5%. El resultado de julio duplicé al déficit registrado
en junio pasado de u$s 359 millones. En julio, las exportaciones alcanzaron un
total de u$s 5.385 millones, con un alza del 1,7% contra igual periodo de 2017 y
las importaciones llegaron a u$s 6.174 millones, con un incremento del 2,2% en

la misma comparacion pese a la devaluacion.

En cuanto a las ventas al exterior y en la medicion interanual, los precios

subieron 11,1% pero las cantidades cayeron 8,4%, con un fuerte descenso del
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23,3% en los productos primarios por efecto de la sequia. Segun el informe
oficial, las exportaciones de manufacturas de origen agropecuario cayeron 2,8%;
las industriales aumentaron 14,5%; y las ventas de combustibles y energia
crecieron 199,1%.EIl valor de las importaciones en julio aumento 2,2% respecto
al registrado en igual mes del afio anterior (aumento de 133 millones de doélares).
Este resultado se explica porque los precios subieron 6,5% y las cantidades se
contrajeron 4%, con una baja del 20,6% en las compras de bienes de capital.
Por el contrario, las importaciones de bienes intermedios aumentaron en julio
20,5% respecto del mismo mes de 2017; las de combustibles y lubricantes,
37,4% y los de bienes de consumo 7,9%.

3.1.2 Dimensién econdmica

PBI: de crecimiento porcentual

La estimacién provisoria del producto interno bruto (PIB), en el segundo
trimestre de 2018, disminuyd 4,2% con relacion al mismo periodo del afio
anterior. El PIB desestacionalizado del segundo trimestre de 2018, con respecto

al primer trimestre de 2018, arrojé una variacion de -4,0%.
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Producto interno bruto, variacion porcentual

Respecto al trimestre Respecto a igual Acumulado del afio
Periodo anterior trimestre afio respecto a igual acumulado
(desestacionalizado) anteror del afio anterior
2017() L
Sequndo trimestre 19 3.0 1.9
Tercer trimestre 0.5 38 25
Cuarto trimestra 0,8 39 249
2018()
Primer trimestre 0,7 39 3.8
Segundo trimestre 4.0 -4.2 -0.5

(") Dato preliminar.

Grafico 1. Producto interno bruto, en miles de millones de pesos a precios de 2004
500
750
700
50
500
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450

—a—PI8 original ——PIB desestacionalizado

Fuente: INDEC, 2018. Disponible en:
https://www.indec.gob.ar/uploads/informesdeprensal/pib 09 18.pdf Extraido el
dia 10-10-18

La evolucion macroeconémica del segundo trimestre de 2018 determind,
de acuerdo con las estimaciones provisorias, una variacion en la oferta global,
medida a precios de 2004, de -2,8% con respecto al mismo periodo del afio
anterior, debido a la baja de 4,2% del PIB y al aumento de 2,7% en las
importaciones de bienes y servicios reales. En la demanda global se present un
alza de 3,1% en la formacién bruta de capital fijo, mientras que el consumo
privado crecio 0,3%, el consumo publico decrecio 2,1% y las exportaciones de
bienes y servicios reales registraron una variacion de -7,5%. En términos

desestacionalizados, con respecto al primer trimestre de 2018, el consumo
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privado decrecié 1,1%, el consumo publico varié 0,0%, la formacion bruta de
capital fijo cayé 6,9%, las exportaciones se contrajeron 14,2% vy las

importaciones, 5,4%.

Tipo de cambio (intervencion del BCRA, tasas de intereses, letras de

cambio)

Una de las ultimas medidas que adopt6 El Banco Central de la Republica
Argentina (BCRA) fue que no intervendra en el mercado cambiario en la medida
que la divisa se mueva dentro de las siguientes bandas de flotacion: minimo $34
y maximo $44, es decir que no saldra a vender reservas si la cotizacion varia
entre estos dos importes. Esa intervencion estara limitada a no mas de $150
millones diarios. En cambio, si podria salir a vender o comprar en el mercado de
dolar futuro, ya que eso no implica usar divisas. El piso y el techo de la banda se
actualizaran diariamente, a un ritmo del 3% mensual. En la medida que la
inflacién baje, también se reducira ese 3% de incremento mensual de aumento
para el piso y techo de la banda. También determino emisiébn monetaria cero,
siendo clave para lograr el equilibrio cambiario. Al secar aun mas la plaza de
pesos para adelante, se supone que habrd ain menos posibilidad de generar
una nueva corrida cambiaria. Pero esto es siempre relativo, ya que en un
escenario de incertidumbre también pueden salir pesos de los plazos fijos para
comprar divisas. Se supone que al no haber emisién y con un mercado que
tendra pocos pesos, al menos en el corto plazo la tasa de interés se mantendra
muy alta (hoy en dia es del 60%). Esto tendré efectos recesivos, pero tendria a

favor que hay méas chances de equilibrar el mercado cambiario.
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RECORRIDO DEL DOLAR EN 2018
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Fuente: Infobae.com. Disponible en
https://www.infobae.com/ecnomia/2018/10/09. Extraido el 10-10-18

Nivel inflacionario

La inflacion acumulada en lo que va del afio 2018 fue de 24,3%, con una
variacion del 33,5% en los ultimos doce meses. Para todo 2018 se proyecta un
44% anual.
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Gréfico 1. Inflacion anual en Argentina (precios minoristas; IPC-Congreso)
40,7%

38,5%

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

W Inflacion anual medida por IPC-Congreso

Fuente: elaboracion propia en base a datos del IPC — Congreso.

En la tabla mundial de paises con més inflacién del 2018, Argentina se
encuentra en el sexto lugar, dentro de un top 10 que esta liderado por Venezuela,
y que integran paises como Congo, Sudan o Iran.

Nivel del poder adquisitivo del ciudadano

Argentina es el pais de la regiébn donde mayor deterioro tuvo el poder
adquisitivo de los salarios en los ultimos dos afios. Con un desplome del 6,1%
en el poder de compra, la cifra negativa supero ampliamente a Paraguay (-4,7%),
a Brasil (-3,4%) y a Pera (-1%). Este proceso tiene su raiz en el incremento de
precios sostenido sobre productos de la canasta basica, mermando el poder de
compra de las familias. La estimacién de la caida del salario real para el 2018
era del 6% interanual, pero dado el contexto de aceleracion inflacionaria en los
proximos meses, la baja en el poder de compra en la segunda mitad del afio
podria incluso superar el 10%, quedando el salario real por debajo de los niveles
de 2009, situacion que resulta incluso mas compleja para los trabajadores

informales.

Fuente: AMBITO. Disponible en https://www.ambito.com/aseguran-que-

argentina-es-el-pais-la-reqgion-mayor-deterioro-del-poder-adquisitivo-
n4011497 .Extraido el 10-10-18
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Fuente: CRONISTA. Disponible en
https://www.cronista.com/economiapolitica/Salarios-el-poder-adquisitivo-caera-
este-ano-6-en-promedio-20180924-0065.html. Extraido el 10-10-18

Distribucion del ingreso en la Argentina

De acuerdo a lo informado por el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INDEC) la distribucion del ingreso se hizo mas equitativa al término del
segundo trimestre de este afilo en comparacion con igual periodo del afio
pasado, a pesar de la caida de la economia y el aumento de la desocupacion.
En esa medicion, el INDEC informé que el "Coeficiente de Gini" mejor6 al término
del segundo trimestre al quedar en 0,422 puntos, contra los 0,428 de igual
periodo del afio pasado. Este coeficiente es un indicador que mide el nivel de
desigualdad en la distribucion del ingreso, y que tiene el valor "0" como el
"igualdad absoluta de todos los ingresos" y a "1" en el caso contrario. Esta mejora
se dio a pesar de que la inflacién entre junio de este afio e igual mes del 2017
ascendio 29,5%, y la desocupacion aumenté entre ambas mediciones al 9,6%,
desde el 8,7% anterior.

El ingreso total individual del 60% de la poblacion, ya sea porque cobran
un sueldo, jubilacion, pension o subsidio, alcanza hasta 15.000 pesos por mes.
Con este nivel, el 10% de la poblacién concentra el 1,4% del total de los ingresos,

y el 10% mas acaudalado obtiene el 30,2%, informé el organismo.

3.1.3 Dimensién socio demogréfica

Composicion y desarrollo poblacional en la Argentina

La poblacion de la Republica Argentina de acuerdo con el censo del 27 de
octubre de 2010 que realizé el INDEC asciende a 40.117.096 habitantes, con
una densidad media de 14,4 hab/km?2 (sin considerar la superficie de la Antartida

Argentina e Islas del Atlantico Sur).La Provincia de Buenos Aires es por mucho
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la mas poblada del pais con 15.594.428 habitantes (casi el 38% del total nacional
en 2010), de los cuales aproximadamente 10 millones viven en el Gran Buenos
Aires y 5 millones en el resto de la provincia. Con mucho menos poblacién, le
siguen en magnitud las provincias vecinas de Cordoba y Santa Fe mas la Ciudad
de Buenos Aires con poblaciones en torno a los 3 millones. En total, el 60% de
la poblacion estd concentrada en una region integrada por las tres provincias
(Buenos Aires, Cérdoba, Santa Fe) y la Ciudad de Buenos Aires, y en una
superficie que no alcanza el 22% del total del pais. Luego, se encuentra con mas
de 1.700.000 habitantes Mendoza, con 1.400.000 habitantes Tucuman y lejos de
las cifras apuntadas, rondando un millon de habitantes se encuentran Entre Rios,
Salta, Chaco, Misiones y Corrientes. Finalmente, se encuentran el resto de
provincias, con Jujuy a la cabeza en densidad de poblacion, y disminuyendo ésta
a medida que nos alejamos de la Capital Federal especialmente hacia el Sur,
donde se puede afirmar que el proceso de poblamiento prosigue hoy dia.

Segun datos del Censo Nacional de Poblacion, Hogares y Viviendas 2010
hay un 48,7% de varones, y un 51,3% de mujeres y la poblacion de 65 afios o
mas corresponderia al 10,2% del total y la de 60 afios o mas, al 14,3%, haciendo
qgue la Argentina sea el tercer pais mas envejecido de América Latina después

de Uruguay y Cuba.

Poblacion (2010)

40.117.096 (Censo 2010-INDEC)

0-14 afos: 25.5% (varones 5.195.096/mujeres 5.027.221)
15-64 ainos: 64.3% (varones 12.654.528/mujeres 14.135.603)
65 aflos y mas: 10.2% (varones 1.674.142/mujeres 2.490.846)

Poblacién (estimada 2018)
44.691.88618

0-14 afos: 24.72%

15-24 aios: 15.43%

25-54 afios: 39.24%

55-64 afos: 9.14%
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65 aflos y mas: 11.46%

Estratificacion social

El pais de la clase alta, que estan lejos de ser “los ricos”, representa el 5%

de los hogares y tienen un ingreso promedio familiar mensual neto de $215.000".

Un punto a dejar en claro es que no hay una Unica clase media, sino
varias. Como minimo, dos. El de la clase media alta, representa el 17% de los
hogares, que aspira en muchos casos a vivir como la clase alta y tiene un ingreso
mensual promedio de $68.000. La otra parte de la clase media, que es la clase
media baja, tiene ingresos mensuales promedio por hogar de $35.000 y aglutina
a un 28% de los hogares.

A esto se sumo el otro 50% de los hogares, que pertenece a la clase baja,
donde existe otra division nitida: la clase baja superior, que no esta bajo la linea
de pobreza y cuyos ingresos familiares mensuales promedio son $18.000,
agrupa a un 33% de las familias, y la clase baja inferior, que si esta bajo linea de
pobreza, al 17% de los hogares, cuyos ingresos por hogar son de $8.400 por
mes. La brecha de ingresos entre el techo y la base de la pirdmide social es de

25,5 veces.

_ARGENTINA 2018
PIRAMIDE SALARIAL

INGRESO INGRESO

FAMILIAR PROMEDIO

MENSUAL FAMILIAR
PISO POR NIVEL MENSUAL

CLASE ALTA

$107.000 ABC

@ CLASE MEDIAALTA
$41.500 C2 $68.000

. \ CLASE MEDIA BAJA
y C3

$35.000

CLASE BAJA SUPERIOR
D1

$23.000

$11.500
CLASE BAJA
17 D2/E

M Ajuste preliminar: cierre 2017+proyeccién 2018

iProfesional
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Fuente: PAGINA 16. Disponible en:http://www.paginal6.com.ar/cuanto-hay-
que-ganar-para-ser-clase-media-asi-es-hoy-la-piramide-de-ingresos/. Extraido
el 10-10-18

Nivel de formacion y educacion

La educacion de la Argentina, en instituciones del Estado, es gratuita en
los niveles inicial, primario, secundario y terciario asi como en las carreras de
grado de nivel universitario (no asi para los posgrados). La educacion privada es
remunerada, aunque en algunos casos (especialmente en establecimientos
primarios y secundarios) cuentan con subsidios del estado para soportar sus

costos.

El pais dedica una gran parte de recursos nacionales a la formacion, esto
es un 5,6% de su Producto Interior Bruto (PIB), frente a la media del 5,2% de la
OCDE. En concreto, Argentina destina un 4,4% del gasto publico a la primaria 'y
un 6,1% a la secundaria, hueve décimas y un punto y medio por encima del
organismo, respectivamente. A la educacién superior se le dedica el 3%, en linea

con el 3,1% de la media.

Los datos relevados corresponden, en su mayoria, a las bases de datos
de la DINIECE actualizadas fines de julio de 2010, si bien se toman otras fuentes,

como estudios recientes de CIPPEC, entre otros.

En Argentina, un total de 11.349.450 alumnos asisten a todos los tipos de
educaciéon y niveles educativos. Un total de 10.445.772 alumnos concurren a
establecimientos de educacion comun; 113.386 son alumnos que reciben
educacion especial, y 790.292 concurren a establecimientos de ensefianza de
Jévenes y Adultos. 7.485.142 estudiantes asisten a escuelas de gestion estatal,
distribuidos de la siguiente manera: 1.013.590 alumnos asisten al nivel inicial,
3.509.259 a la escuela primaria (6 afios), 1.661.860 alumnos concurren al ciclo
basico de la escuela secundaria, 937.476 concurren al ciclo orientado de la
secundaria y 362.957 son los estudiantes que cursan el nivel superior no

universitario. 2.960.630 alumnos asisten a escuelas de gestion privada,
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distribuidos de la siguiente manera: 513.325 alumnos asisten al nivel inicial,
1.134.171 concurren a la escuela primaria (6 afos), 568.604 alumnos asisten al
ciclo basico de la escuela secundaria, 451.291 concurren al ciclo orientado de la
secundaria y 293.239 son los estudiantes que cursan el nivel superior no

universitario.

El porcentaje total de alumnos que asiste a escuelas privadas -en todos
los niveles educativos-, asciende al 28% del total de los alumnos matriculados.
El nivel superior no universitario es el que posee mas alumnos en instituciones
privadas es -45% del total de la matricula-, y le sigue el nivel inicial, con un

porcentaje de 34% de alumnos en escuelas privadas.

Las provincias con mayor proporcion de la matricula en el sector privado:
Ciudad de Buenos Aires, Cérdoba, Provincia de Buenos Aires, Santa Fe y Entre
Rios. (CIPPEC, 2009). Las provincias con menor proporcion de la matricula en

el sector privado: Chaco, Formosa, La Rioja, Jujuy y Chubut. (CIPPEC, 2009).

Fuente: Cimientos. Fundacion para la Igualdad de Oportunidades Educativas.
Programa de Investigacion y Difusion. 2011

Disponible en: http://www.cimientos.org/archivos/educacion_6.pdf. Extraido el
10-10-18

Fuente: WIKIPEDIA Disponible en:
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema educativo de Argentina. Extraido el 10-
10-18

Tendencia de consumo de la poblacién argentina

Con la crisis financiera que arrancé a fines de abril, el consumidor
profundiza los cambios de habitos de los udltimos dos afios, busca mas
alternativas, baja el ticket de compra, es critico con la politica econémica y tiene

una vision negativa de 2019.
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La corrida cambiaria elevo los precios y bajo las expectativas, con lo cual
el consumidor entr6 en modo "lowcost" (bajo costo).Se estan acentuando los
cambios previos, como resignar consumo ante el aumento de las tarifas de los

servicios publicos o probar alternativas mas econémicas.

En los primeros cinco meses del afo, el consumo masivo se redujo en
todos los formatos 0,5% comparado con el mismo periodo del afio pasado, pero
se espera una baja aun mas profunda para el segundo semestre, de tres a 3,5%
frente la segunda mitad de 2017.

Una muestra del mix de consumo de estos tiempos es que en los ultimos
12 meses, las marcas que mas crecieron en la eleccion de los compradores no
son las lideres. Hay tendencias nuevas en duda, porque nadie sabe precisar
cuan larga sera esta crisis, por lo tanto, es dificil ponderar cuan profundos
pueden ser estos cambios. ElI consumidor sigue buscando experiencias y es
igual de tecnoldgico, pero por ahora reduce las compras en ddlares, los viajes al

exterior, la visita al restaurante y la adquisicion de automoviles.

Hay que tener en cuenta que el consumidor argentino esta acostumbrado
a adaptarse a todo tipo de contexto. Por eso, a pesar del aumento en las tasas
de interés, no esta claro que vaya a dejar de utilizar la tarjeta de crédito para sus
compras. Segun Tarjeta Naranja, en el primer semestre hubo una suba de 35%
en términos nominales frente a la primera mitad de 2017. Si se tiene en cuenta
que la canasta de supermercados subi6 en junio 32,3% interanual, el consumo
con "plasticos" estuvo unos puntos por encima de la inflacién. La cartera de
clientes no se modific6. La tarjeta es un instrumento muy valorado por los

usuarios porque permite cuotificar sus consumos.

3.1.4 Dimensidn tecnoldgica
Desarrollo de politicas respecto a la tecnologia en Argentina
Al frente del Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Productiva

(MinCyT) se encuentra el Dr. Lino Barafiao. "Lo que se hace en ciencia y

tecnologia rinde frutos en tiempos que son bastante mas largos que un periodo
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de gobierno", se ha encargado de sefalar este doctor en Quimica e investigador
del Conicet, quien se incorporé a la gestion publica en 2003 como presidente del
directorio de la Agencia Nacional de Promocion Cientifica y Tecnolbgica
(ANPCyT) y ocupa su actual cargo desde diciembre de 2007, cuando se creo el

Ministerio.

"La Argentina cuenta con varias fortalezas a la hora de aprovechar las
oportunidades que brinda el conocimiento”, afirmé Barafiao en la presentacion
del Plan Argentina Innovadora 2020. Y agrego6: "Nuestro pais dispone de
investigadores reconocidos a nivel internacional y muchos de ellos, incluyendo
los cientos que han regresado a nuestro pais en los Ultimos afios, desarrollan su
trabajo en actividades de punta. Asimismo, cada vez mas jovenes se suman a la
profesion cientifica y tecnoldgica, con lo cual el sistema nacional de ciencia,
tecnologia e innovacién se nutre de nuevas vocaciones en la busqueda de sumar

sus esfuerzos al avance de las distintas areas del conocimiento".

Los numeros confirman que la ciencia consiguid ocupar un lugar
destacado en la asignacién de recursos del Estado Nacional en la ultima
década. Entre 2003 y 2017, la inversion en investigacion y desarrollo (1+D) pasé
del 0,46 % al 0,69 % del PBI. En el mismo lapso, el indice de investigadores y
becarios, segun el equivalente de jornada completa, pasé de 1,8 a 3,04 por cada
100.000 integrantes de la poblacion econémicamente activa (PEA). Sin
embargo, la polémica que se instalé a partir de la llegada al poder de Mauricio
Macri fue la reduccién de nuevos ingresos a la carrera de investigador cientifico
del Conicet, que pasaron de 754 en 2015 a 385 en 2016 y 450 en 2017. "Lo que
pretendemos es que los investigadores que no entran al Conicet se inserten en
el sistema cientifico o en empresas nacionales para cumplir la tarea para la cual
han sido preparados”, ha manifestado Barafiao, quien adujo que en afos
anteriores "el Conicet venia creciendo a un ritmo acelerado para corregir el
envejecimiento de la piramide" y que la cifra de 400 investigadores por afo era

"totalmente razonable".
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Lanzado en 2013, el Plan Argentina Innovadora 2020 establecid cuatro
lineas guia. La primera de ellas apunta al viraje hacia politicas diferenciadas y
focalizadas. En ese sentido, afirma: "La idea de llevar adelante politicas mas
selectivas tiene también otra dimension, la de la focalizacion, que implica la
identificacion de areas teméticas de alto valor estratégico como blanco prioritario
de las politicas de promocion de la ciencia, la tecnologia y la innovacion”. Un
segundo punto especificado en el programa es el énfasis puesto en la
construccion de soluciones tecnoldgicas que contribuyan a dar respuesta a las
necesidades de desarrollo integral y al bienestar de la ciudadania. Un tercer
rasgo es la creciente relevancia asignada a la innovacion en red, de manera de
articular una mayor conexién entre empresas, agencias publicas, universidades
y centros de investigacion. El Ultimo aspecto mencionado en el programa es el
reconocimiento de que las actividades de ciencia, tecnologia e innovacion
pueden y deben contribuir a un mejoramiento de las condiciones de desarrollo e
inclusion social. Al respecto, se hace referencia a la posibilidad de trascender el
tradicional esquema lineal de desarrollo cientifico-tecnologico, que va desde la
investigaciébn béasica hasta la aplicada y considerar que existen distintos
desarrollos en la frontera del conocimiento que encuentran una utilizacién casi

inmediata en la remediacién de distintas necesidades sociales.

En concreto, al identificar las prioridades de las politicas de ciencia y
tecnologia, el plan se refiere a las oportunidades de intervencién en entornos
territoriales especificos a partir de la articulacion de tecnologias de propdsito
general con sectores productivos de bienes y servicios. Con esa premisa, se
explicitan 34 nucleos socio-productivos estratégicos (NSPE), distribuidos en
distintos puntos del pais y agrupados en seis grandes sectores: la agroindustria,
el ambiente y desarrollo sustentable, el desarrollo social, la energia, la industria

y la salud.

Fuente: INFOBAE Disponible en:

https://www.infobae.com/def/desarrollo/2018/06/30/el-plan-nacional-para-la-

ciencia-y-la-tecnologia-del-siglo-xxi .Extraido el 10-10-18
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3.2 Micro entorno

Luego de haber presentado los datos correspondientes al analisis externo
indirecto, es momento de observar los datos correspondientes al contexto
directo, es decir, a todo lo que refiere al sector industria y segmentos en donde
se encuentra inmersa la inmobiliaria. En este sentido, se analizan competidores,
proveedores, sustitutos, las barreras de ingreso y la tendencia de consumo del

segmento sobre este servicio.

3.2.1 Fuerza Competidores.

Para el andlisis de esta fuerza se tomé como muestra 5 competidores que
presentan caracteristicas similares a la inmobiliaria CORBAN, para de esta forma

poder estipular el mapa competitivo en el cual se desenvuelve.

Para ello se tomaron aspectos concernientes al modelo de negocios y
trabajo de cada uno de estos actores. Los indicadores fueron los siguientes: su
distribucién geografica y su alcance con propuestas y ofertas, caracteristicas de

la organizacion y de sus productos y el target al que apuntan.

En primer lugar se comienza describiendo a la inmobiliaria Mas Metros
Cuadrados, luego Salsadella Negocios Inmobiliarios, después Maer, en cuarta

instancia Con-trato y finalmente Zavalia y Fuster propiedades.

Mas metros cuadrados, es una inmobiliaria que se encuentra
desarrollandose principalmente en Nueva Cérdoba y zona norte de la Ciudad de
Cérdoba y también trabaja a partir de ciertos brokers con la financiacién para la
obtencion de lotes en ciudades aledafias como Villa Allende, Rio Ceballos y
Unquillo. Es una organizacion con mas de 12 afios de trayectoria en el mercado
aproximadamente y que ha sabido adaptarse a la separacion de sus socios hace
mas de 7 afios y a partir de alli su nueva direccion genero un nuevo modelo de
negocios que se sustento en un estilo de franquicias entonces hoy esta empresa
es una pequefa inmobiliaria pero que tiene sucursales independientes que
toman el formato de franquicia, logrando entonces estar en el Centro y Nueva
Coérdoba y en el Cerro de las Rosas. Al ser una inmobiliaria pequefia y carecer

de estructura se moviliza y se gestiona por la propia inercia de la demanda del

RONDININI, GASTON PAGINA 52


http://www.iua.edu.ar/

Universidad de la Defensa Nacional
Centro Regional Universitario Cérdoba — IUA
Plan Estratégico para Corban Consultores Inmobiliarios

mercado entonces se advierte ofertas dirigidas hacia inversores como asi
también al consumidor o potencial consumidor que busca un alquiler o aquel que

necesita que se le administre su propiedad.

Salsadella Negocios Inmobiliarios tiene un alcance geografico en Cordoba
Capital y sus alrededores y actualmente tiene dos sucursales: una de ellas se
ubica en el barrio Centro de la Ciudad de Cérdoba y la otra esta instalada en la
localidad de Villa Allende. La empresa fue fundada en el afio 1971 por José
Salsadella, actual socio gerente y al dia de hoy mantiene su estructura familiar,
incorporando la segunda generacion, formando un equipo de 18 empleados. Se
dedica a la comercializacion de departamentos, casas y lotes tanto para alquiler
como para la venta, al mismo que tiempo que brinda servicios de administracion.
A su vez, participa en el desarrollo y en la comercializacion de algunos proyectos
en pozo, ofreciendo financiacion propia para algunos emprendimientos. En ella
se advierte ofertas dirigidas hacia inversores como asi también al consumidor o
potencial consumidor que busca un alquiler o aquel que necesita que se le
administre su propiedad. Promociona muchos sus servicios en la provincia de

Santiago del Estero.

Maer, es una inmobiliaria que se desarrolla principalmente en Nueva
Cordoba y zona sur de la Ciudad de Cordoba a través de sus dos sucursales:
Nueva Coérdoba y barrio Jardin. Esta empresa nacio6 en el afio 1975, y a lo largo
de su trayectoria fue adquiriendo experiencia y reputacién en el sector
inmobiliario, estudiando el mercado y sus tendencias, desarrollando importantes
proyectos de inversion, como edificios y barrios privados. En la misma se destaca
su estructura familiar y actualmente el grupo esta conformado por 12 empleados.
Ademas de los servicios de administracion, alquileres y venta, también se
destaca el asesoramiento legal que realiza y participa en la construccion de
diferentes proyectos inmobiliarios. Dentro de su target se advierten ofertas
dirigidas hacia inversores como asi también al consumidor o potencial
consumidor que busca un alquiler o aquel que necesita que se le administre su

propiedad.
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La inmobiliaria Con-trato tiene un alcance geografico principalmente en
General Paz y zona norte de la Ciudad de Cérdoba con dos sucursales. Es una
empresa que comenzé en afio 2005 y se identifica por desafiar la tradicion y
paradigmas de la industria inmobiliaria, ofreciendo soluciones creativas y
eficaces consistentes con sus compromisos. Entre los servicios que ofrece se
encuentra: alquileres, compra-venta de inmuebles, consultoria y negocios de
inversion, administracion y marketing inmobiliario, siendo los medios digitales su
principal canal de comunicacién. En su cartera comercial se encuentran
departamentos, casas Yy locales comerciales y sus ofertas estan dirigidas hacia
inversores como asi también al consumidor o potencial consumidor que busca

un alquiler o aquel que necesita que se le administre su propiedad.

Por ultimo, la inmobiliaria Zavalia& Fuster Propiedades tiene un alcance
geografico principalmente en Nueva Coérdoba y zona Norte de la Ciudad de
Cérdoba. Si bien tiene 2 afios de antigiiedad en el mercado, sus fundadores
tienen larga experiencia ya que formaron parte del plantel de profesionales de
JB Srur S.A. Se destacan por ser una inmobiliaria joven y dindmica que trabaja
con esmero y absoluto profesionalismo, siendo integrada por 5 personas. Presta
los servicios de administracién, compra, venta y tasacion de inmuebles y su
cartera de productos esta representada por departamentos, galpones, locales
comerciales, casas y campos, brindando opciones de financiamiento para
diferentes emprendimientos. Dentro de su target se advierten ofertas dirigidas
hacia inversores como asi también al consumidor o potencial consumidor que

busca un alquiler o aquel que necesita que se le administre su propiedad

Conclusion de la Fuerza Competidores.

De acuerdo a lo observado se puede decir que la fuerza de los
competidores es una variable de un apalancamiento importante sobre el sector,
pero que no demuestra una incidencia directa y protagonica ya que la cantidad
de actores de esta naturaleza asciende a una medida importante que disuade
entonces su poder de negociacién, ya que el consumidor como asi también los

propios proveedores desarrollistas tienen diversas alternativas donde poder
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colocar sus ofertas pudiendo negociar tranquilamente el canon y la metodologia
de promocion. Lo mismo sucede con el mercado. Cada uno de los segmentos
gue lo componen tiene alternativas en gran proporcion, lo que les permite elegir
por sobre aquellas propuesta que mas le convengan. En este contexto, las
inmobiliarias se ven forzadas a modelar su oferta de acuerdo a la contra
prestacion tanto del consumidor como a la oferta de sus competidores. Es decir,

la fuerza de negociacion de los competidores es media-baja.

Indicendia
Fuerza Bajo Medio Alto

Competidores .

3.2.2 Fuerza Proveedores

Estos actores son los encargados de generar los productos y las ofertas
concretas que luego las inmobiliarias podran tomar para llevar adelante sus
servicios. Es decir, que son actores protagénicos que mantienen la esencia de
la cadena valor del sector. Es una industria que le es totalmente trascendental a
todo el sector de la construccién ya que son ellos los que generan el producto en

si mismo que se comercializaré a los distintos segmentos del mercado.

Pueden describirse distinta tipologia de proveedores entre desarrollistas,
constructores, pequefias empresas, grandes corporaciones y hasta incluso
duefios de propiedades que deciden asignar su propiedad a una inmobiliaria para

gue esta la administre, comercializa y demas.

En esta linea, el relevamiento fue realizado sobre las productoras y
desarrollistas tomando como muestra a 5 de estos actores, principalmente
corporaciones que se encuentran totalmente afincadas en el mercado de la
Ciudad de Cérdoba. Entre las seleccionadas se encuentra: Edisur, Grupo
Betania, Grupo Canter, Grupo Lofer y Tierras y Construcciones. De estos actores
se analizaron factores tales como: su distribucion y alcance geogréafico, el nivel
de acceso que se puede tener sobre cada una de sus producciones, la

exclusividad que una inmobiliaria puede lograr en cuanto a negociacion para
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comercializar de manera concreta y Unica estos productos y finalmente las
caracteristicas de la oferta en cuanto a diversidad y calidad y diversidad, entre

otros.

La empresa Edisur tiene una abarcabilidad amplia del mercado y se
encuentra tanto en zona norte, en el centro y en sur de la Ciudad de Cordoba
como también ha comenzado a incorporar emprendimientos de complejos que
se salen de las caracteristicas comunes de desarrollo de los emprendimientos
gue hasta ahora habian copado los polos mas importantes del desarrollo de la
construccion en Cordoba, como ser Nueva Cordoba, General Paz y Alta Cérdoba
generando nuevos emprendimientos en ciudades vecinas desarrollando barrios
privados como San Isidro y Chacras de la Villa. Se basa en una diversidad de
alternativas, sean casas, casonas, countries, edificios, locales, lotes. Ademas se
observa la legitimidad que tiene su propuesta en el mercado que logra que el
consumidor llegue al revendedor apalancado por el re nombre del proveedor,
este es el caso de Edisur.

El Grupo Betania desarrolla sus proyectos en 3 zonas bien definidas:
General Paz, Nueva Cérdoba y Alberdi, aunque ha realizado proyectos Unicos
en la zona del Chateau, Ciudad de Alta Gracia y en Uruguay. Su oferta se basa

principalmente en ofrecer departamentos, ya sean en construccion o terminados.

El Grupo Canter concentra sus proyectos en 2 puntos de la Ciudad de
Cérdoba: Alta Cérdoba y General Paz pero es de destacar que han realizado
emprendimientos de mayor envergadura por Unica vez en la zona del Chateau y
camino a Alta Gracia. Ofrecen diferentes tipologias inmobiliarias: edificios,

barrios reserva y condominios eco-sustentables.

El Grupo Lofer concentra sus proyectos principalmente en la zona de
Nueva Coérdoba y Centro. También se destacan algunos emprendimientos en
zona norte de la Ciudad de Cordoba. La oferta consiste en departamentos, ya

sean en construccion o terminados y locales y oficinas comerciales.

La empresa Tierras y Construcciones desarrolla sus proyectos en los

principales puntos de la Ciudad de Cérdoba: zona norte, zona sur Nueva
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Cérdoba y Centro. Se basa principalmente en ofrecer emprendimientos
residenciales pero también ha sabido desarrollar complejos comerciales.

Hay dos puntos en comun en las 5 empresas mencionadas: el primero se
trata de que el nivel de acceso a este tipo de proveedores que se caracterizan
por una envergadura importante y con un portafolio de proyectos amplios es
minimo para la mayoria de las inmobiliarias. Para lograrlo deben tener una
reputacion condensada y validada en el mercado y de esta forma ganarse la
confianza para que un generador de proyectos como estos grupos logren
depositar su confianza en la inmobiliaria como puerta de venta de sus productos
y servicios, siendo entonces estrecho este nivel. El segundo punto, nivel de
exclusividad, es similar al primero debido a que se comparte la variable de
accesibilidad sobre las propuestas de las constructoras. Lograr ser
comercializador de estos grupos es garantia de tener proyectos legitimados y
sustentados desde una marca reconocida en el mercado de la Ciudad de
Cérdoba por lo tanto este nivel es muy importante y determinante en caso de

poder ganarle.

Conclusion de la Fuerza Proveedores

Teniendo en cuenta lo descripto al inicio, donde se expresaba las distintas
tipologias de proveedores, y aunque en este estudio se hayan presentado las
grandes corporaciones es importante destacar que la industria se encuentra
configurada por pequefias, medianas y grandes, sin embargo el foco debe ser
puesto en las grandes desarrollistas ya que son estas las que marcan el ritmo

del desarrollo productivo y comercial del sector.

Considerando sus caracteristicas, puede decirse que son la fuerza mas
determinante del sector, es decir, que su poder de apalancamiento sobre el resto
de los actores es determinante y trascendental. Son ellos los que estipulan los
tiempos, la calidad, las formas de financiamiento y demas, que pueden las

inmobiliarias y asi también los consumidores disponer para realizar sus negocios
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o satisfacer sus necesidades. Es decir, la fuerza de negociacion de los
proveedores es alta.

Indicendia
Fuerza Bajo Medio Alto
Proveedores L

3.2.3 Fuerza Sustitutos

Fue estudiada considerando la forma de abordaje de la necesidad que
presentan los segmentos que componen este sector. Teniendo en cuenta este
aspecto, y también el movimiento entre los distintos actores, puede decirse que
es un sector que tiene una particularidad dado que muchos actores son
multitasking, que por momentos son proveedores como los desarrollistas y en
otras instancias pueden convertirse en competidores indirectos o0 sustitutos
porque logran de forma directa llegar al propio consumidor o al potencial inversor.
En este sector también aparecen algunos canales de comercializacién como las
paginas web especializadas como por ejemplo “Argenprop” o el
‘inmmobiliario.com” donde se generan comercializaciones y el sitio se convierte
en lo que es la inmobiliaria, es decir, el nexo entre el duefio de la propiedad y el
interesado en alquiler o comprar. Si bien su acceso es ilimitado y simple, este
tipo de sustitutos no presenta la misma calidad de atencion personalizada que

brinda un asesor inmobiliario.

Conclusion de la Fuerza Sustitutos.

Como bien se dijo es una plataforma flexible donde distintos actores
cumplen funciones y roles de acuerdo a la circunstancias por ende es complejo
poder determinar el nivel de apalancamiento y negociacion que pueden llegar a
ostentar. Si se tiene en cuenta los sustitutos mas puro como los que se
mencionaban anteriormente como ser las paginas web especializas, estos tienen

un poder medio/bajo debido a que si bien son capaces de presentar el producto
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y satisfacer la necesidad del inversor o aquel interesado en alquilar, el
tratamiento y la forma de llevar adelante dicha gestion genera muchos vacios en
comparacion a la complementariedad del asesor inmobiliario quien tiene todo un
respaldo, no solamente fisico y de instalaciones sino también de trayectoria y
experiencia en el negocio. Por lo tanto se concluye que esta fuerza tiene un

poder de negociacion medio-bajo.

Indicendia
Fuerza Bajo Medio Alto

Sustitutos .

3.2.4 Fuerza Barreras de Ingreso

Esta cuarta fuerza fue analizada contemplando 4 variables; el nivel de
inversion necesario para poder configurar una organizacion capaz de llevar
adelante el servicio, las gestiones impositivas, es decir todos aquellos elementos
que limitan o obstaculizan el poder inscribirse como persona juridica apta para
el desarrollo del servicio, la curva de aprendizaje y la posibilidad de generar una

cartera de clientes.
De todos estos aspectos puede describirse lo siguiente:

e Nivel de inversion: Es bajo, ya que para ejercer la actividad no es
necesario contar con un lugar comercial /oficina. Incluso hay quienes lo
realizan de manera virtual.

e Gestiones Impositivas: La actividad inmobiliaria en la Provincia de
Cordoba esta regulada por la ley 9445. A fin de ejercer es necesario tener
titulo habilitante de Corredor Publico Inmobiliario.

e Curva de aprendizaje: Si bien la experiencia en el rubro es importante, el
conocimiento, las técnicas y metodologias para abordar el negocio no

implican un desarrollo de aprendizaje profundo sino que es un aspecto
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que se va incorporado en la cotidianidad y en el dia a dia. Se necesita
tiempo de transicion para ganar experiencia.

e Cartera de clientes: Es una barrera importante, porque hay que hacerse
de una marca o bien de un posicionamiento en el mercado. Al ser
negocios inmobiliarios, donde hay desembolso de dinero, la generacién
de confianza es un aspecto fundamental. La misma se logra con el tiempo
luego de haber realizado diferentes operaciones inmobiliarias que

sustenten a la marca.
Conclusion de la Fuerza Barreras de Ingreso.

Como pudo apreciarse de estos 4 componentes son 2 los fundamentales,
por un lado la gestion impositiva y todo lo referido a la habilitacion y el marco
regulatorio que le genera la industria. Es imprescindible tener el titulo habilitante
para poder trabajar con una inmobiliaria, salvo que el servicio sea

exclusivamente de administracion, lo que limita la propuesta de valor.

El otro aspecto que puede observarse como una restriccion es la
generacion de la cartera de clientes. No se debe olvidar que es un negocio de
inversiones importantes donde la confianza que se le debe generar al inversor
es fundamental, y aqui un recién ingresado al negocio tendra que llevar adelante
todo un proceso y desarrollo marcario hasta que pueda generar ésta confianza

y ésta reputacion en los clientes.

Por lo tanto y teniendo en cuenta dichas variables puede resumirse que
las barreras de ingreso tienen un poder de negociacion medio, ya que por
momentos limitan pero no del todo para que un potencial ingresante pueda

generar el espacio empresarial para brindar el servicio.

Indicendia
Fuerza Bajo Medio Alto
Barreas de Ingreso o
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3.2.5 Fuerza Consumidores

En esta fuerza se analiza el comportamiento del consumo de inmuebles y
no especificamente la figura del cliente de una inmobiliaria. Bajo estas
circunstancias el andlisis refiere directamente a lo que acontece y podria
acontecer respecto al mercado inmobiliario y a los distintos segmentos que lo

integran.

Muchos de los aspectos que se tiene en cuenta para efectuar este andlisis
en Argentina es la fluctuacion del tipo de cambio, principalmente con la moneda
extranjera (délar) y la inflacion, como asi también los diferentes préstamos que

se generan en entidades como es el caso de los préstamos UVA.

En torno a lo descripto en cuanto al tipo de cambio y al desarrollo
fluctuante de la inflaciébn, muchos especialistas consideran que promediando el
afio 2019 los precios de los inmuebles sufrirdn un importante decrecimiento
generando de esta forma un impacto en el desarrollo del consumidor. Ahora bien,
la pregunta que se realizan los especialistas refiere a una reflexion directa: ¢ si
se desploma los precios de los inmuebles, el consumo crecera
proporcionalmente en la misma magnitud? La respuesta a este interrogante
puede ser simple de realizar prestando atencion a las consecuencias por las que
el mismo precio de los inmuebles podra sufrir este decrecimiento, es decir que
la razén del mismo es la baja de la demanda global. En este sentido, la
Asociacion de Empresarios de la Vivienda (AEV) sostiene que la caida del precio
no responde a un acodamiento sino que sera producto de una busqueda

comercial para retener o seducir al consumidor y potencial consumidor.

Otro de los factores que incide en el consumo es que el Impuesto a las
Ganancias sobre la venta de los Inmuebles no tendra en cuenta el efecto dolar.
En este sentido, el movimiento de la compre-venta de inmuebles estara
supeditado a una percepcion extremadamente subjetiva del propio consumidor.
Especificamente esta indiferencia, por decirlo de alguna manera, terminaria

perjudicando a aquel ente o persona que decida gestionar sus negocios
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inmobiliarios; concretamente un inversor que haya decidido adquirir una
propiedad estara siendo perjudicado por la forma de tributacion de las ganancias
perdiendo un 15% donde estaria experimentando una baja en su generacion de
ganancias sin haber ganado previamente un sustento que permita contrarrestar

este descuento simbdlico que se convierte en un aspecto concreto.

Un tercer aspecto a tener en cuenta para el afio 2019 en el mercado
inmobiliario es que es una temporada electoral y como tal todos los indicadores
antes mencionados (inflacion, tipo de cambio, créditos, entre otros) estaran
supeditados a las inclemencias de estas circunstancias y por ende tanto
compradores/inversores como asi también desarrollistas e intermediarios
(inmobiliarias, operadores, etc) se encuentran con una perspectiva de
especulacién y como suele suceder en este contexto la caracteristica principal
que denomina la circunstancia la paralizacion o la toma de decisiones

enlentecimiento.

Finalmente dentro de este analisis, y mas alla de esta descripcién que
explica las incidencias negativas de los indicadores y la constante incertidumbre
gue pregona sobre el mercado, la compra-venta como tal mantiene como tal
mantiene una demanda de la vivienda que se encuentra en su cuarto afio
consecutivo de crecimiento. Es decir, que existe una expansion que segun los
especialistas también se expandird y prolongara durante el afio 2019, aunque

son criticos y objetivos describiendo que si bien crecera sufrira una ralentizacion.

Los indicadores de este crecimiento constante son elocuentes donde se
determina la cantidad de viviendas que se venderan este afio y que segun los
expertos consultados serd mucho mayor que las del afio 2018. Segun Samuel
Poblacion, Director Nacional de Residencial & Suelo de CBRE, en el afio 2018
se cerraron mas de 580.000 operaciones de compra-venta de vivienda lo que
permitié inferir entonces un incremento superior al 10% respecto al afio 2017.
Para el afio 2019 estos indicadores seran consolidados con un indicador
(volumen) que asume la calificacion entre 625.000 y 645.000 unidades

comercializadas.
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Mas alla de que los ultimo 4 afios fueron de crecimiento consecutivo, es
importante destacar que los indicadores no se acercan a la mejor época del
desarrollo inmobiliario en Argentina que fue promediando el afio 2006 y 2007
donde se encontraban indicadores superiores en un 36% de lo que se advierte

en esta triada de los Ultimos afios.

Conclusion Fuerza consumidores

Considerando todos estos aspectos la fuerza consumidores puede ser
caratulada en un término medio ya que si bien existe una gran cantidad de
demanda, lo que significa la oportunidad comercial para las inmobiliarias como
asi también para los propietarios y desarrollistas, la crisis econémica y los
aspectos del macro entorno especialmente los politicos, econémicos y sociales
inciden para que el consumidor tenga cierto peso en este entramado de
comercializacion. Es por ello que no termina de decantarse una fuerza interna
como asi tampoco considerarla una fuerza débil, y por ende puede ser definida
finalmente como una fuerza con un protagonismo especifico y de incidencia
aunque no termina de ser elocuente para el desarrollo de la industria. En
palabras concretas es el consumidor en que muchas circunstancias
dependiendo la situacion debe adaptarse a la oferta y otras es la oferta la que
termina decantando por sobre la necesidad de este grupo de interés.

Indicendia
Fuerza Bajo Medio Alto
Consumidores L J

3.3 Analisis interno

3.3.1 Historia

CORBAN Consultores Inmobiliarios surge en el afio 2007. Si bien la

empresa tiene 12 afios de antigiiedad, su duefio y fundador tuvo sus comienzos
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en el afio 2000 al formar parte del plantel profesional de otra inmobiliaria, por
lo que cuenta con una larga experiencia en el sector. En el afio 2006 se
desvinculo de la inmobiliaria para la cual trabaja para fundar al afio siguiente
CORBAN.

Desde sus comienzos la organizacion ha mantenido sus oficinales
comerciales en el barrio Centro de la Ciudad de Cordoba, pasando por 2 oficinas.

La dltima mudanza se realiz6 hace 7 arios.

Comenzo siendo una empresa familiar, con una cartera reducida de
clientes y con el paso del tiempo y la dedicacion de todo el equipo de trabajo fue
incrementando su participaciéon en el mercado para convertirse hoy en una
PYME.

3.3.2 Objetivos corporativos

En la entrevista con el directivo el relevamiento extraido permitio
claramente describir una falta de formalizacibn en cuanto a este elemento
estratégico, ya que carecen de una bajada formal de lo que es su mision, vision,
politicas y valores. Sin embargo, expresaron sus ideas y aquellos valores
implicitos que son parte del desarrollo diario de la inmobiliaria, y que a través de
los dichos y el acompafiamiento de su propio fundador, es posible transmitirselos
a los diversos colaboradores y empleados y de esta forma aunar un trabajo

concreto.

Acorde a la manifestacién de su fundador, Corban tiene como pilares
fundamentales de su mision el trabajo con la mayor calidad posible sobre todo
en la focalizacion sobre la atencién al cliente, describiéndolo como un factor
diferencial que lo considera en torno a un contexto muy dinamico y que para
lograr diferenciarse necesitan de un trabajo en detalle, personalizado y que

permita al cliente/ inversor sentirse comodo vinculandose con esta inmobiliaria.

“A ver, no te voy a mentir, no tenemos todas estas cosas asi super
formalizadas, si yo como directivo y que estoy desde que la funde
te puedo decir que lo que busco es la calidad en la atencion, ser
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muy exigentes con nosotros mismo para que el cliente, la persona
gue venga a buscarnos vea ese factor diferencial. Por supuesto
muchas veces no se logra, porque no todo depende de vos, esto
es un negocio muy dindmico, estamos en un contexto muy
dinamico pero la porcion del trabajo que corresponde a nosotros y
todo lo que esta en nuestro campo tratamos de hacerlo de la mejor
calidad, creo que te resumo un poco lo que es mi misién, y la vision
y por supuesto que es esto llevado en el tiempo, nos gustaria poder
sostener esto que te digo pero lamentablemente se nos ha
dificultado crecer, hemos crecido, hace 5, 6 afios que venimos
creciendo y ahora en este ultimo afio se nos ha dificultado poder
acompanfar todo ese crecimiento de una forma eficiente, es obvio
gue detras de esto que te digo de la calidad nos hemos sentido
cémodo y la gente se ha sentido cdmoda con nosotros y entonces
nos elije, pero hoy estamos como un poco desbordados para poder
mantener y poder yo, en esto que te digo visualizar un fututo donde
podamos mantener todo esto, se empieza a complicar, por
momento se empieza a complicar y es estresante”. (Entrevista:
Director General de Corban).

Como bien se aprecié en la manifestacion del directivo los objetivos
corporativos no se encuentran desarrollados, y si bien tienen las ideas
medianamente bajadas y clarificadas en su conceptualizacién ideal, esto no es
un componente que le sea de utilidad y de orientacion para la organizacién, por
lo tanto es una necesidad imperante poder formalizar y depurar estrictamente

cuales son los lineamentos corporativos de la inmobiliaria.

Sin ir mas lejos en la propia manifestacion el directivo termina
describiendo que en algunas circunstancias se encuentran sobrepasados y
desfasados y que no logran entonces mantener aquella idea principal que da

orden y organizacion a la propia empresa.

Otro punto que se encuentra ligado a los objetivos corporativos y que se
desprende de los mismos son sus objetivos mas especificos y mas precisamente
los alusivos a la comercializacion. En torno a este aspecto, nuevamente la
informalidad vuelve a ser el denominador comudn que impera en su propia gestion

y les genera inconvenientes ya que constantemente se encuentran siendo
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modificados y torciendo el rumbo desde una perspectiva totalmente fluctuante,
que les impide entonces reconocer que es lo que deben lograr y al alcanzar
determinadamente y por ende no son capaces de medir su propio desempefio
como asi tampoco generar un feedback a todo su equipo de trabajo. Manifiestan
que la economia argentina presenta indicadores muy cambiantes y que esto los

obliga a adaptarse y a ajustar sus indicadores de manera frecuente.

“Los objetivos de comercializacion cambian todo el tiempo, o sea,
las expectativas cambian todo el tiempo, los objetivos tal vez
siempre estemos queriendo llegar a un determinado indicador, pero
de acuerdo a la situacién que es muy fluctuante las expectativas las
vas manejando y la tenes que ir negociando porque si tenes muchas
expectativa y te agarra un agosto como nos agarré, con todo el tema
de la economia aca en Argentina te desmoralizas, te desmoronas y
se desmorona todo el equipo de trabajo, se desmorona toda la gente
gue esta confiando en vos también, entonces, no solamente tu
equipo de trabajo, sino la gente que viene y te pide trabajar con vos
la tenes que ir sosteniendo y conteniendo, muchas veces son como
una especie de mentor, que le podes ir diciendo va a suceder esto,
va a suceder lo otro y para colmo te preguntan, es muy comun que
te pregunten qué va a pasar con el délar, qué va a pasar con esto,
me conviene invertir en esto, me conviene invertir en esto otro, la
palabra inversion estd muy vinculada a todo lo que es inmobiliaria,
entonces a la gente que trabaja en inmobiliaria nos agarran, en
buena hora no, pero nos agarran y tenemos que estar muy
preparados para eso, entonces en cuanto a objetivos de
comercializacion va cambiando mucho”. (Entrevista: Director
General de Corban).

Si bien estas ideas son concretas y contundentes es importante describir
gue la inmobiliaria no fluctda solo por el contexto sino que se ve afectada por no
mantener una estructura y un lineamiento estratégico preciso y por ende mas
alla de los cambios normales de las circunstancias y el entorno, la compafia se
ve totalmente obligada a realizar cambios y retornos sobre los acontecimientos
planteados. Si en cambio la inmobiliaria se basaria y asentaria sobre una
estructura mas funcional la misma podria hacer frente desde una metodologia

mas eficiente a estos cambios que manifiestan como acuciantes.
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3.3.3 Objetivos estratégicos

En este apartado también se advierte la no formalizacion de sus objetivos
estratégicos, y por ende es dificil dilucidar la prioridad y jerarquizacion de

rentabilidad, consolidacion y crecimiento.

A priori y de acuerdo a lo observado y también en lo conversado con los
empleados de la inmobiliaria, puede decirse que Corban presenta un foco directo
sobre una priorizacion en la rentabilidad, es decir, trabajan arduamente para
mantener niveles de rentabilidad que se sitien en ciertas proporciones referidas
a lo que se logra mes a mes, afio tras afio. Este aspecto puede serle funcional
econdémicamente a la compariia pero le impide consolidarse y también crecer es
decir que detrds de este objetivo estratégico netamente de rentabilidad la
inmobiliaria pierde la oportunidad de poder consolidarse en un mercado donde
tiene cierto manejo y ha establecido una cartera de clientes, por lo que deberia
ser importante poder generar una mirada alternativa y paralela a lo que se genera
cotidianamente que no deja leer y analizar entre lineas lo que verdaderamente
necesita la organizacion. Al tener una estructura telarafia y siendo dependiente
de las decisiones del directivo, no se pueden generar gestiones que impliquen
una optimizacion de tiempo para el desarrollo de nuevas apreciaciones y
lineamientos que le posibiliten a Corban focalizarse en su consolidacion y no tan

Unicamente en su ideal de rentabilidad.

“Y aca la clave es trabajo duro y constante, 6sea perfeccionarte
todo el tiempo, estar pendiente, yo te decia recién que esto es muy
estresante, sabes porque es muy estresante, porque uno se
preocupa por hacer las cosas bien o darle respuesta rapida y por
cumplir, que en algunos casos lo hacemos muy bien y en otros
casos por ahi quedamos fuera de juega porque bueno, la situacion
mucha veces te sobrepasa, te quedas sin recursos para poder
hacerle frente a mucha demanda, que por suerte es mucha pero
bueno algo tenemos que ir haciendo y lo hacemos con esfuerzo,
O0sea duplicamos el esfuerzo, si antes haciamos tres, ahora
tenemos que hacer seis y bueno ese es el compromiso que uno
les pide a la fuerza de venta, a la gente que trabaja en
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administracion, a mi mismo”. (Entrevista: Director General de
Corban).

Se advierte una constante manifestacion hacia el trabajo duro y
permanente, lo que superficialmente puede ser interpretado como un aspecto
positivo, pero que estratégicamente no es lo mejor y un factor de diferenciacion
ya que todas las fuerzas se encuentran concentradas sobre aspectos
funcionales y operativos para resolver lineamientos de administracién y
seguimiento de clientes y no para generar nuevos espacios, NUevos Servicios,
gue puedan no solamente aplicarlos sus actuales clientes sino también que
puedan transformarlos en elementos diferenciales para potenciales clientes o

inversores.

3.3.4 Estructura

La estructura presentada, a priori puede ser descripta como desde una
distribucion por areas y desde los aspectos mas tradicionales, una gerencia, area
administrativa y ventas, sin embargo al prestar atencidn a la propia descripcion
de su directivo puede inferirse una idea de estructura telarafia donde si bien
actividades se encuentran articuladas por areas, la dependencia de resolucién
se encuentran soslayada a la figura del director general, es decir una estructura
telarafia donde las decisiones son centralizadas y la implementacion de las
actividades mas contundentes deben pasar indefectiblemente por sus

responsabilidades.

“Bueno mira, estoy yo, que estoy a cargo un poco de todo, esta la
gente de ventas, esta la gente de administracion general y después
la gente que me va acompafiando a mi en la administracion de
cada una de las propiedades por zona, por tamafo, por
envergadura, por antigiedad, eso lo voy manejando sobre la
marcha. Hay algunos clientes que son mas complicados que otros,
entonces a esos los agarro yo, los empiezo, los desarrollo y los
termino yo y voy me junto, muestro todo como vamos haciendo
alguna vez al mes, cada dos meses, cada vez que hay alguna
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cuestion conflictiva ahi esto yo, trato de estar en todo esto que te
digo, me tengo que doblegar, me tengo que duplicar, si hacia dos,
hay veces que tengo que hacer cuatro y voy lo hago, termino
trabajando muchisimo mas tiempo de lo que habitualmente se
hace, fuera de la oficina, y en mi casa, y vuelvo a la oficina
entonces tratando de ir dandole sustento a todo esto”. (Entrevista:
Director General de Corban).

3.3.5 Descripcion de las actividades y funciones

La gestion de las actividades tanto las importantes como las de menor
categoria, y el desarrollo de las funciones tiene un desenvolvimiento
caracterizado plenamente por la informalidad, y el acostumbramiento a un
trabajo de empresa pequefia donde la mayor parte de las responsabilidades se
asientan sobre una sola persona, que en este caso es sobre el director general
y fundador de Corban. De acuerdo a sus propias perspectivas consideran que
este estilo de trabajo les es una ventaja ya que pueden trabajar de forma asidua
y mucho mas agilmente que teniendo procesos y distribucion de tareas de forma
mas genéricas, pero al mismo tiempo también reconocen que en algunas
circunstancias les provoca contratiempos principalmente cuando necesitan
trasmitirle a un empleado nuevo todo los aspectos que deben conllevar e

implementar en su puesto de trabajo.

“Es bastante informal todo lo que nosotros llevamos adelante entre
nosotros, o sea entre todo el equipo de trabajo, tenemos un trato
muy directo, yo mismo me encargo de ir monitoreando lo que se va
haciendo tanto en ventas, tanto en administracion y tanto en lo que
tiene que ver en el trato a los clientes y la gente que se relaciona
con nosotros, y después por supuesto ya con un par de afios de
desarrollo en todo lo que es este negocio, tenemos bastante rodaje
y las cosas van surgiendo y van saliendo muchas veces por la propia
inercia, ya habituados a trabajar de determinada manera, eso es
positivo por un lado y a veces nos juega en contra porque al estar
acostumbrados a hacer las cosas de una manera determinada
cuando tenemos que explicarlas o cuando no estamos para
explicarselas a alguien nuevo por ejemplo ya me ha pasado o ya me
paso que se pierde tiempo y tenes que estar muy encima de esa
persona para estar explicandole todo porque al tenerlo tan
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naturalizado al funcionamiento general que no hay una fuente
especifica donde vos puedas extraer esa informacion y decir bueno
mira las cosas se hacen asi, tenes que ir contandoselas’.
(Entrevista: Director General de Corban).

En base a estas manifestaciones, generadas a partir del relevamiento con
los directivos y responsables de la inmobiliaria puede advertirse entonces que
nada tienen formalizado respecto a la descripcion de las actividades y funciones
y que las mismas van generandose por inercia y acorde a las circunstancias que

necesiten abordar y desarrollar.

Esto les genera solapamiento de tareas y por ende contratiempos al
momento de llevar adelante, sobre todo, lo que consideran un espacio
fundamental que es la atencidén personalizada y un seguimiento constante a

todos sus clientes.

“Podes trabajar no sé, yo veo que hay muchas inmobiliarias que
tienen la pagina web y tienen un chat constante de asesoramiento,
si barbaro, pero eso es para la primera consulta, después la persona
gue ya es cliente te busca, te llama por teléfono y empieza a hablar,
por ejemplo le dice a Natalia estd Osvaldo?, bueno, porque quiero
hablar con él , porque quiero esto y esto, y a veces es lo mismo que
con el médico, el médico hay veces que el paciente quiere que lo
operes por teléfono practicamente, y no entiende que por ahi tiene
gue venir, y bueno, lo que tenes que hacer es tratar de que venga,
y que se converse y de ahi se va a ir quedando tranquilo, te busca
y vos tenes que estar al trote y al pendiente para dar respuesta
inmediata”. (Entrevista: Director General de Corban).

Teniendo en cuenta esta perspectiva y esta aspiracion que la propia
inmobiliaria expresa la falta de descripcion de actividades y funciones, y aquella
estructura telarafia que se describia en el punto anterior le juegan una mala
pasada a la propia organizaciéon ya que con dicha estructura se le genera
dificultades para poder mantener esta propuesta de valor diferencial que consta

en un seguimiento personalizado a cada uno de sus clientes.
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3.3.6 Herramientas de gestion interna (planificacion, organizacion,
direccion y control)

Siguiendo con el punto de analisis anterior, al momento de indagar acerca
de las herramientas con las que cuentan para llevar adelante cada una de las
actividades claves ellos mismos reconocen que tienen carencias respecto a
determinados recursos y herramientas, sobre todo en lo referido al espacio fisico
y en base a esto buscan compensar dichas falencias con el trato humano y con
la apuesta hacia el liderazgo y la buena gestién de su capital humano. Es decir,
gue ante la ausencia de determinadas herramientas lo mas importante para ellos
es la potenciacion de sus recursos humanos haciéndolo a partir de la generacién

de la confianza, el acompafiamiento y la gestién de un buen clima de trabajo.

“Bueno el tema del trato entre todos los integrantes de Ila
inmobiliaria es algo que siempre nos ha dado buenos resultados,
aca no tenemos mucho espacio fisico como para estar airosos y
muy cémodos entonces el buen clima y el buen relacionamiento
entre los comparferos hace que esto sea mas llevadero. Por
supuesto que seria mucho mas O6ptimo trabajar con mayores
espacios, pero por una cuestion de costos, bueno nosotros
trabajamos de esto, con tema de los alquiler, el tema del espacio
fisicos, es algo determinante y a los costos fijos te los lleva a la
nubes, entonces tenes que saber compensar con liderazgo, con
buen trato al capital humano las cosas que no tenes directamente
en lo fisico. Y después por supuesto el factor clave en este negocio
es la experiencia, la experiencia y el conocimiento que vos puedas
trasmitirle a la otra persona que eso le va a dar, y quien es la otra
persona, el cliente, y eso le va a dar confianza si, el tratar de hacer
genuino el trato, el vinculo, el estar ahi, muchas personas que
trabajan con nosotros hace tiempo nos dan en confianza sus
propiedades, lo hacen porque saben que pueden confiar en
nosotros y que estamos ahi pendientes, y que le damos una
respuesta rapida, esos son factores claves en este tipo de negocios.
Detras de toda venta y detras de toda venta donde hay un inmueble
gue implica inversion, el factor humano que esta en el medio, que
nosotros somos los intermediarios, eso es fundamental” (Entrevista:
Director General de Corban).
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Habiendo prestado atencion a lo relevado en la entrevista con el directivo,
el andlisis que indefectiblemente puede realizarse es una subestimacion de la
propia inmobiliaria sobre sus actividades claves, y un exceso de confianza en
pensar que mantener los mismos lineamientos informales que fueron impartidas
hasta la actualidad se seguird siendo un factor clave en su desarrollo, lo que
puede decirse que es una perspectiva equivocada y que si no es en el corto
plazo, seguramente en el mediana y largo plazo le generara inconvenientes y
mayores problematicas que determinaran por socavar la propia propuesta de

valor de la inmobiliaria hacia sus clientes.

3.3.7 Productos y servicios

Los servicios que ofrece la inmobiliaria son:

v" Administracion, Venta y Alquiler de: Casas, Departamentos, Terrenos,
Oficinas, Campos, Cocheras, Locales comerciales y Galpones
industriales.

Tasaciones de todo de inmuebles particulares, empresas y bancos.
Asesoramiento inmobiliario en general.

Andlisis de emprendimientos inmobiliarios.

Asesoramiento sobre créditos hipotecarios

NN

Busqueda de inmuebles de acuerdo a las necesidades del cliente

La zona desde la que se provee de los espacios fisicos a comercializar
corresponde a la propia Ciudad de Cdérdoba y sus alrededores (Villa Allende,

Salsipuedes, Mendiolaza, Rio Ceballos y Alta Gracia).

3.3.8 Relacidén con los proveedores

Segun lo manifestado por el directivo general la relacibn con los
proveedores es una actividad clave en la que se concentran para mantener una
vinculacion lo mas fluido posible sin embargo la manera en la que llevan adelante
este relacionamiento, nuevamente circunda lo informal ya que la instancia de

contacto es a través de reuniones esporadicas que van plantandose de acuerdo
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a las contingencias y circunstancias que lo ameritan. El inicio de la vinculacion lo
genera principalmente la otra parte, es decir, que no es una gestion de
proactividad por parte de Corban, si ho que se encuentran supeditados a lo que

establezca el proveedor.

Dentro de este actor puede ser clasificado en dos categorias, por un lado
aguellos proveedores de mayor magnitud que tienen incidencia directa con la
venta directa de inmuebles a estrenar que son las constructoras, y por lado estan
aguellos proveedores de unidades individuales, que son también clientes que

delegan la administracion de la propiedad para con el servicio de la inmobiliaria.

En este contexto se advierte entonces una situacidbn que si no es
administrada de forma organizada, puede generar confusiones y hasta incluso
perdida de datos que en el contexto inmediato, mediano y largo plazo le generara
inconvenientes mayores. Si hasta el momento no se han creado conflictos de
mayor trascendencia es por el foco personal que, como bien se dijo a lo largo del
analisis, le imprime el fundador y directivo de la organizacion lo que en principio
puede ser un aspecto positivo pero como se determind en reiteradas ocasiones

termina siendo una estructura telarafia con solapamiento de funciones.

En conclusién, la vinculacion con los proveedores desde el aspecto
filosofico y politico es tomado como una prioridad, pero que en la gestién y en la
materializacion de herramientas tacticas la misma deja entrever las falencias con
potencialidad de creacién de conflictos que generen obstaculizaciones en el
desempeiio de Corban.

3.3.9 Clientes

En lo que refiere a la vinculacion con los clientes la misma no se encuentra
bajo un procedimiento estructurado sino que es gestionado de acuerdo al propio
criterio del directivo, que trasmite sus ideas las fuerzas de ventas quienes son
capaces de llevar adelante esta gestion en las primeras etapas de vinculacion y
luego es el propio directivo el que concentra sus esfuerzos en hacer un

seguimiento personalizado a cada uno de los clientes. Los principales espacios
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y soportes/ medios para la vinculacién y el seguimiento hacia los prospectos son
los tradicionales: teléfono, mail y el mas importante segun su propio directivo el

personal.

“Bueno lo principal es el teléfono, el mail y lo personal. El teléfono
para sacar dudas puntuales, el mail para que las cosas queden
concretas y fijas, esto que yo te decia registro, bueno, el mail es una
herramienta fundamental, hay muchos que por ahi no entienden
porque les envio lo que hablamos, para que quede, para quede
asentado, es una prueba para é€l, es una prueba para nosotros. Y
con el whatsapp también me estaba olvidando, o sea ahora con el
whatsapp también, agarras y con el web que lo tenes en la compu,
conversaste algo, algin monto y lo bajas en el chat y ya queda eso
registrado, lo respaldas. Y bueno después personalmente, si, esto
gue te decia, la persona quiere hablar con vos, quiere verte, quiere
tenerte frente a frente, entonces, teléfono, mail, whatsapp, cuando
digo teléfono me refiero a la llamada porque whatsapp también tiene
gue ver con teléfono pero llamada, whatsapp, mail y personalmente.
Ponele el orden gque quieras de acuerdo a la circunstancia, cuando
ya son clientes por lo general lo manejas muy bien por whatsapp,
dejas registrado whatsapp y mail y cuando hay dudas puntuales o
hay que poner frios la reunion, sin lugar a dudas siempre tenes que
hacerte un tiempo, 15, 10 minutos, para charlar, para ir contando
como vas. Bueno, muchos vienen a la oficina y la cuestion de la
oficina es el espacio, si, hos ha quedado chico esto y eso a mi
muchas veces me pone incomodo, 0 sea viene gente y estamos por
ahi con uno dos, que una cosa, que la otra, y quiero conversar
tranquilo por mas que tengas el espacio para conversar, y esto de
pasar por la sala donde estamos todos juntos ya me pone
incbmodo”. (Entrevista: Director General de Corban).

Como bien se aprecia el aspecto de seguimiento al cliente es un
lineamiento que le preocupay le genera muchas controversias al propio directivo
ya que reconoce la necesidad de mejorar su sistematizacion interna para que de
esa forma no se vea tan desbordado al momento de tener que cumplir con cada
uno de sus clientes. Ademas, a medida que siga transcurriendo el tiempo, y el
propio crecimiento le demanda mayores exigencias estara bajo un escenario
negativo en el que debera tomar una decisién de forma improvista, habiendo

podido con antelacion estructurar y generar una dinamica que le posibilite una
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alternativa de mayor abordaje y para eso necesita descentralizar y llevar
adelante una estructura por funciones o mas precisamente por unidades de
negocio en cuanto a sus servicios aplicando una vinculacién acorde a cada una

de las tipologias de clientes.

Caracteristicas de los clientes.

Con respecto a las caracteristicas de los clientes que actualmente se
vinculan a la inmobiliaria puede describirselos considerando una serie de
indicadores que refieren concretamente a cuél es su comportamiento respecto a
la organizacion, sus preferencias y el nivel de satisfaccion que demuestran en

alusion al servicio experimentado en su tiempo de vinculacién con la empresa.

El primer aspecto que se tuvo en cuenta al momento de indagar a este
publico fue las razones por las cuales se vinculan, en este sentido la gran
proporcién de clientes expreso hacerlo porque necesitan un servicio de
administracion sobre sus inmuebles y esto lo lleva a decidir vincularse a esta
organizacién. También otro de los aspectos que describen ser razones y motivos

de su vinculacién es el alquiler de inmuebles y la compra- venta de los mismos.

Razones por la cual se vincula

. Otras
Asesoramiento 1% Compra-venta

9% inmuebles
19%

Tasaciones
2%

Fuente: elaboracion propia.
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También se indago acerca del tiempo que estos clientes llevan
relacionandose con la organizacion y en este aspecto pudo advertirse que hay

una distribucion de los clientes de forma diversa.

Respecto a esta cuestion se advierte que un 30% aproximadamente de
los clientes hace mas de cinco afios que tiene trato con la organizacion, y un
20% hace mas de 2 afios mientras que es llamativo el nimero de crecimiento de
clientes que se ha ido incorporando a su lista de prospectos principalmente en
los dltimos dos afios y medio donde la organizacion evidencia un crecimiento

debido a los contratos realizados y el desarrollo comercial que ha experimentado.

é¢Desde cuando son clientes?

Hace menos de Entre 6 meses y Entre 1 ano y 2 Entre 2 afios y 5 Mas de 5 afios
6 meses 1 afio afos afos

Fuente: elaboracion propia

Otro de los indicadores que permiten evaluar la vinculacién es el medio
por el cual llegaron a contactarse y conocer a la inmobiliaria. La mayoria expresé
haberlo hecho gracias a la recomendacion de un conocido, es decir que
depositan su confianza en la organizacion a partir de lo que otro ha

experimentado y les ha podido indicar sobre las prestaciones de la compafiia.
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é¢Por qué medio conocid a la
inmobiliaria?

De casualidad
12%

Por clasificados
de diarios
9%

Fuente: elaboracion propia.

También, se indago puntualmente sobre las expectativas que tienen. Este
factor serd determinante para identificar qué es lo que esperan los clientes y que
concretamente la inmobiliaria les estd otorgando a partir de su oferta y
asesoramiento. La gran proporcion fue alusiva a la generacién de la confianza,
es decir, que el inversor/cliente de este tipo de organizaciones busca sin lugar a
dudas poder atribuirle la confianza a una organizacién que tendra bajo su
responsabilidad la gestién de bienes y también el desarrollo de ciertos servicios.
Luego también se advierte una inclinacién hacia la atencion personalizada, que
es uno de los aspectos donde segun el criterio de los directivos de la
organizacion, se encuentran mas fuertes como empresa. Sin embargo es
fundamental poder destacar que este atributo de atencidén personalizada debe
ser estudiado minuciosamente debido a que para lograrlo los procesos internos
deben estar coordinados concretamente y ese es un elemento que adn no
termina de estabilizarse dentro de la organizacion.
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Qué es lo que espera encontrar al momento
de vincularse con una inmobiliaria

Variedad de
ofertas y
oductos

Fuente: elaboracion propia.

Indagando con mayor precision los clientes calificaron la gestion de la
inmobiliaria distribuyendo proporcionalmente ciertos puntajes a servicios y
atributos que la caracterizan. Entre estos se les dio a elegir respecto a la gestion
administrativa, comercial, el asesoramiento y seguimiento a los clientes y el
horario comercial. En la distribucién el mayor puntaje fue estipulado para la
gestiébn comercial, es decir que para el publico la inmobiliaria se destaca en
cuanto a su gestion comercial. El aspecto que concierna al asesoramiento y
seguimiento de clientes, que seria uno de los aspectos destacados por los
propios directivos, se encuentra en una proporcion de 3.2, lo que indica si bien
estan en condiciones prudentes de desarrollo, aun no son considerados fuertes

desde este atributo por el propio cliente.
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Califique del 1 al 5, siendo 1 menor valiay 5
mayor cuantia, el desarrollo de la
inmobiliaria respecto a estas actividades

Gestion Gestion comercial Asesoramiento y Horario Comercial
administrativa seguimiento de
cliente

Fuente: elaboracion propia.

En complemento también se les pregunto acerca de los aspectos que son
mas determinantes de la propia organizacion. En este sentido lo que refirieron
fue la atencidn personalizada como un elemento que destacan y que sienten que
les genera un seguimiento de Optimas condiciones por parte de la misma
companfia. Luego y muy referido a esto es el buen servicio al cliente como asi
también la variedad y productos y asesoramiento constante. Cabe aclarar que
en esta premisa la distribucion de las respuestas se dio proporcionalmente,
aunque como bien se dijo la atencion personalizada es uno de los aspectos con

mayor intensidad en los clientes.
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Aspectos mas caracteristicos

Atencion
personalizada
31%

Fuente: elaboracion propia.

Otro!

S .
6% Asesoramiento
(]

constante
17%

Variedad de
productos
19%

Buen servicio al
cliente
27%

Como corolario y finalizando la encuesta se les pidié a los clientes que

expresaran su actitud respecto a la recomendacion que harian de la

organizacion. En este sentido puede observarse que en gran proporcion

respondieron que probablemente recomendarian, aunque llama la atencion que

algunos puntos se encuentran en los referidos a que “lo tendrian que pensar”. Si

bien son mas los que se inclinan por recomendar, es importante considerar que

buena parte se encuentra indecisa respecto a esto y otros concretamente

expresan que lo tendrian que pensar.
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érecomendaria los servicios de la
inmobiliaria a algiin amigo/conocido?

No sabe/ no
contesta
15%

Lo tendria que
pensar
15%

Fuente: elaboracion propia.

Como uno de los puntos finales se le pregunto al cliente como aprecia y
califica a la inmobiliaria a otros competidores del sector, en este sentido muchos
expresaron que la observan en el mismo nivel y la gran mayoria se incliné por
describir que no podrian determinar con exactitud, es decir que no saben en qué

situacion poder ubicar a la organizacion respecto a otros actores de la industria.

UBICACION CON RESPECTO A OTROS
COMPETIDORES

En el mismo
nivel
32%

no sabe no
contesta
42%

Por debajo
11%
muy por arriba Por arriba
7% 8%

Fuente: elaboracion propia.
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Finalmente se les solicito a los clientes que describieran su dimensién de
acuerdo con respecto a ciertas frases que describen y caracterizan en teoria a

la inmobiliaria.

La primera de las enunciaciones fue referida a que Corban es una
inmobiliaria caracterizada por su seriedad y trayectoria. En este caso, la mayoria,
es decir gran proporcion estuvo sujeta a decir su nivel de acuerdo en esta frase,
aunque debe destacarse que un 12% expreso que se encuentra indecisa

respecto a esta frase.

La inmobiliaria se caracteriza por su seriedad y
trayectoria

Fuente: elaboracion propia.

El otro enunciado, caracteristico que fue puesto a prueba frente a los
clientes fue que la inmobiliaria se caracteriza por su atencién personalizada, en
este sentido la distribucién de las respuestas estuvo mucho mas diversificada,
donde llama la atencién que un 30% se posiciono en desacuerdo sobre este

punto.
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La inmobiliaria se caracteriza por su
atencion personalizada

Uydhitesta Muy de acuerdo
uegdp 21%

De acuerdo
41%

Fuente: elaboracion propia.

El tercer enunciado se refirid a la inmobiliaria como referente del sector
inmobiliario y aqui si se aprecia que la mayoria esta en desacuerdo, lo que es
totalmente entendible, ya que Corban no tiene un perfil de reconocimiento y

posicionamiento en el sector.

LA INMOBILIARIA ES UN REFERENTE DEL
SECTOR INMOBILIARIO

No sabe no
contesta De acuerdo

En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.
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Por ultimo, se les pregunto sobre la atencion y el servicio recibido y su
estado de satisfaccion al retirarse de la organizacion. Aqui las respuestas
también estuvieron totalmente diversificadas poniendo mayor énfasis en un 37%
gue esta de acuerdo en expresar que siempre que lo atendieron en la inmobiliaria

se fue satisfecho.

SIEMPRE QUE ME ATENDIERON EN LA INMOBILIARIA ME FUI
No sabe no SATISFECHO

contesta
12%

Muy de
acuerdo
Muy en 15%
desacuerdo

10%

De acuerdo
37%

Fuente: elaboracion propia.

Conclusiones de cliente

En resumen puede describirse a un publico que busca a Corban tratando
de acceder a un servicio personalizado y a un asesoramiento constante, que es
lo que caracterizé a esta inmobiliaria desde sus inicios y es lo que genera la
inercia de vinculacion, ya que muchos, como bien se advirtio llegan a conocer la

inmobiliaria por la recomendacion de algin conocido.

En este sentido, es fundamental poder contrastar que la organizacion aun
mantiene esta caracteristica pero al haber crecido con mayor impetu en los
altimos tiempos la estructura organizacional ha quedado desfasada para seguir
manteniendo la intensidad del buen servicio caracterizado por la atencion

personalizada, la respuesta inmediata y el asesoramiento constante.
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3.3.10 Descripcién de los procesos de trabajo: proceso de abastecimiento
y proceso de comercializacion

En esta vinculacién con los proveedores es el espacio en que se analiza
el proceso de abastecimiento del insumo principal que tiene la inmobiliaria que
son las propiedades, ya sean para ser administradas directamente, alquiladas o
comercializadas. Por lo tanto el propio relacionamiento con el proveedor y el
estilo en el cual se lleva adelante es el signo de la metodologia de abastecimiento
de la mercaderia por asi decirlo que tiene Corban respecto a su propuesta de
valor. Por lo tanto la forma en la que mantienen su vinculacién (trazada por la
informalidad) es el denominador que termina vislumbrando y describiendo su

materia de trabajo logistico de incorporacién (IMPUT) a su proceso de desarrollo.

Como bien es reconocido, la inmobiliaria no tiene un area de produccion,
sino que toda se gestacion de insumos es la creacidén del espacio para luego
poder generar el servicio de asesoramiento en donde vincula al potencial cliente
o inversor con la fuente primaria que le estimulo el imput de abastecimiento. De
esta manera, el relacionamiento con el proveedor se vuelve una actividad clave

gue la inmobiliaria no debe subestimar.

En esta circunstancia, este aspecto se vuelve un factor trascendental y no
puede estar librado a la informalidad o al enfoque personalisimo de su directivo,

gue es sobre quien recae toda la responsabilidad.

La gestion de comercializacion tiene como impronta el desarrollo a través

de canales formales e informales.

Dentro de los formales, la pagina web es lo mas moderno y ha sido
renovada recientemente para focalizar la vinculacién que tiene el potencial
cliente con los productos de manera directa, convirtiéndose en una plataforma
que, mas que comunicar los aspectos institucionales de la inmobiliaria, lo que
realiza es un viraje directo del usuario hacia los inmuebles con los que puede
tomar contacto. Es decir que este espacio se encuentra abocado netamente a lo

comercial.
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Otro de los canales que también destacan es la Fanpage, es decir los
espacios en las redes sociales, donde internet termina siendo una plataforma de
uso inmediato que al igual que muchos otros actores del sector, Corban ha
empleado para hacerlo parte de su estrategia comunicativa. Principalmente en
la Fanpage lo que se destacan son los inmuebles que se tienen en oferta, ya sea
para alquilar o venta. En lo que refiere a la vinculacién comercial con aquellos
clientes especificamente de administracion la vinculacion es muchas mas directa
y de boca en boca donde el conocimiento y la confianza sobre la persona del
fundador juega un papel fundamental y es el factor clave de éxito para este

desenvolvimiento.

Volviendo al aspecto de lo digital y al uso de internet como un canal
fundamental la inmobiliaria también hace uso de espacios y portales donde
publica y replica las promociones de sus inmuebles ya sean en clasificados y

también a partir del linkeo e indexacion con mailing comerciales e institucionales.

En donde demuestra un aspecto débil es en el posicionamiento en
buscadores, es decir que si un usuario busca en internet a través de alguno de
los buscadores populares no aparece la inmobiliaria de forma directa, sino que
sus ofertas se pierden entre las de otros competidores. Esto es asi debido a la
configuracion y a la pauta paga de google adwords o de distintos trabajos de

publicidad en banners digitales que deberia agilizar y optimizar.

Con respecto a los canales informales, son los espacios que
anteriormente al momento de describir la estructura organizacional y la
vinculacion con sus clientes fueron definidos y son los canales directos o aquel
que refiere a la atenciéon al publico que realiza la fuerza de venta en la propia
oficina o el propio directivo/ffundador que realiza las reuniones en este

seguimiento personal que tiene con cada uno de sus clientes.

3.4 Diagnostico (Matriz FODA)

En este apartado se describe la combinacion de informacion devenida de

todo el andlisis situacional, es decir, del marco y micro entorno como asi también
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del analisis interno buscando un entrecruzamiento de los aspectos detectados a

través de una matriz que clasifica a dicha informacién en aspectos positivos y

negativos, considerandolos desde su fase externa e interna. Para esto se

presenta a continuacion la matriz FODA:

Amenazas.

V V.V V V V VYV V

Constante desaceleracion y fluctuacion de la economia argentina
Inflacion en incremento

Fluctuacion permanente en la tasa de cambio (ddlar)

Pérdida del poder adquisitivo del ciudadano argentino

Afo electoral en el pais

Perdida de la gestion de créditos

Incremento de los precios de los insumos de la construccion

Incremento en los impuestos inmobiliarios para el consumidor

Oportunidades

» Excelente percepcion del consumidor respecto al sector inmobiliario:
consideracion del consumidor argentino como un respaldo de su moneda
en la inversion en ladrillos

Debilidades.

» Infraestructura: escaso espacio para atender al publico

» Falta de formalizacion de los objetivos corporativos (mision, vision, politica
y valores)

» Toma de decisiones inconclusa: permanentes cambios en su estrategia
corporativa

» Falta de formalizacion de sus objetivos estratégicos: no existe priorizacion

ni jerarquizacion de sus objetivos de rentabilidad, consolidacion y

crecimiento
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» La perspectiva comercial se encuentra por encima de otras perspectivas

tales como administracion, desarrollo institucional, etc

A\

Estructura telarafia: dependencia y centralizacion de la toma de
decisiones de su lider/fundador

Informalidad en el sistema de comunicacion y coordinacion interna

Falta de herramientas de gestion de planificacion

Inexistencia de herramientas para la organizacion y administracion

YV V VYV V

Falta de herramientas de gestion para el control y monitoreo y seguimiento
de las actividades claves de la inmobiliaria

» Exceso de confianza en su estructura familiar como si esta fuese un
atributo diferenciador y generador de eficiencia

» Falta de procedimentacion en la vinculacion con proveedores

A\ 4

Falta de procedimentacion en la vinculacién con clientes
» Falta de seguimiento a los clientes (inexistencia de una herramienta que

sistematice los datos de forma eficiente de los distintos clientes)

Fortalezas

» Atencion personalizada

» Confianza del cliente en el fundador de la inmobiliaria
» Oferta de calidad

» Conocimiento y experiencia en el rubro

3.4.1 Conclusiones diagnosticas

A modo de conclusion se entrecruzan los aspectos mas importantes y
determinantes detectados en el FODA. Como oportunidad se advierte la gran
demanda en el sector y como aspecto contraproducente es la diversidad de
ofertas y alternativas que esta gran demanda tiene desde la industria
inmobiliaria. Este escenario puede ser aprovechado por Corban, sin embargo
ante la falta de capacidad de la misma, la inmobiliaria no puede hacer frente a
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este cometido por el contrario su forma de trabajo se enlentece y hasta incluso
tiene dificultades para poder sobrellevar las exigencias de sus actuales clientes.

Esta falta de aprovechamiento, e inclusive su perjuicio de generacién en
la gestion se debe a su falta de profesionalismo detectado en la indefinicion de
su nivel corporativo (conceptualmente) y una estructura inadecuada siendo
especificamente en formato telarafia con una centralizacién excesiva en las

decisiones de su director/fundador.

Retomando la perspectiva tedrica utilizada para realizar el analisis y en
este caso para culminar el diagndstico, Hill y Jones (2009) definia el analisis
diagndstico en la determinacion de recursos y su combinacion con capacidades,
pues bien Corban tiene recursos valiosisimos como por ejemplo la experiencia
de su fundador, de su fuerza de venta y también un capital no solo econémico
sino también intelectual, pero que no puede ser complementado y explotado a
partir del desarrollo de capacidades traducidas en una estructura acorde a sus
objetivos de consolidacion y crecimiento, la procedimentacion de sus actividades
claves y las normativas de vinculacion no solo con clientes sino también con
proveedores. En suma la falta de profesionalizacién y formalizacion le juega una
situacion negativa planteandole un escenario en el cual la propia compafia no
puede hacer frente a la demanda y tampoco subsanar las exigencias de sus

clientes.
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UNIDAD N° 4:
PROPUESTA
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4.1 Introduccion

En esta ultima unidad se describe y presenta la propuesta profesional
desde la perspectiva de la administracion estratégica y fundamentalmente a

partir de la utilizacion como herramienta esencial para el profesional.

Considerando las problematicas detectadas en la etapa diagndstica,
donde se hizo referencia a tres niveles especificos de la organizacion en cuanto
a falencias a saber: la ausencia de un nivel formal corporativo, la disfuncion de
su actual estructuracion y organizacion funcional y finalmente la carencia de
herramientas para profesionalizar su gestion ya sea de coordinacion interna y

también de vinculacién con sus clientes y proveedores.

En este contexto la propuesta de intervencion profesional se articula en
cuatro programas que cada uno conlleva un eje estratégico tendiente a mitigar

las problematicas descriptas anteriormente.

En primera instancia la intervencion tiene como pilar fundamental el
trabajo sobre el nivel estratégico, es decir el disefio y determinacion de los
objetivos corporativos y de las estrategias a nivel empresa que necesita Corban

para orientar un desarrollo organizacién con un tono de mayor caracter formal.

El segundo pilar desciende hacia el aspecto tactico y organizacional; en
este caso la estrategia funcional de trabajo en la planificacion estratégica seré el
de organizacion, direccién y produccién. Para esto, la actividad central de esta
segunda intervencion sera el redisefio de su estructura para transformar el
modelo de trabajo informal (que actualmente caracteriza a Corban) en una
compafiia con una estructura funcional por clientes y por procesos. De esta
manera se busca profesionalizar no solamente su vision, mision, su enunciado
estratégico sino también que estas mismas lineas estratégicas puedan ser

ramificadas en su estructuracion.

El tercer eje estratégico de la propuesta refiere a la creacion y
formalizacién de herramientas. Al referirse a la creacidén se implica el acto de
desarrollar nuevas herramientas, pero también existen algunos modus operandi

dentro de Corban que seria 6ptimo actualizar y reformular, y por ende la accion
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de crear y redisefiar las herramientas con las que se trabajan siempre en
bldsqueda de aquella profesionalizacion y formalizacion de la inmobiliaria.

Finalmente, y a modo de cierre global de la intervencién se buscara
trasmitir a través de una gestion de formacion y capacitacion todos los nuevos
ejes estratégicos a los colaboradores como asi también a los directivos de la
propia inmobiliaria, y por ello el plan global cerrara con el disefio de médulos de
Capacitacion propiamente acorde a las tematicas expuestas en los 3 ejes

principales.

4.2 Objetivos de la Propuesta

4.2.1 Objetivo General

Formalizar y profesionalizar el trabajo corporativo de la inmobiliaria
Corban Consultores Inmobiliarios mediante el disefio y propuesta de una
planificacion estratégica para ser implementada desde Diciembre 2019 a
Diciembre 2020.

4.2.2 Objetivos Especificos

e Determinar los niveles corporativos de Corban los fines de marcar un
rumbo estratégico que permita y optimice la toma de decisiones
estratégicas

e Proponer una estructura organizativa acorde a los trabajos y demandas
de los clientes corporativos con el propdsito de optimizar tiempos y formas
de desarrollos

e Esclarecer los procesos de trabajo internos a los fines de estandarizar su

funcionamiento interno y de esta manera facilitar la ejecucion de tareas
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4.3 Fundamentacion de los objetivos

Como bien se observa las variables centrales de cada uno de los objetivos
tanto general como los especificos responden a los lineamientos estratégicos
que se describieron en la introduccidén a la propuesta, y que los mismos se
encuentran alineados para trabajar sobre las probleméaticas detectadas en la
etapa diagnoéstico. Es decir este trabajo, en su ultima etapa busca ser coherente
y consistente con lo detectado y con lo que se propone. El determinar los niveles
corporativos es un claro signo de buscar dotar Corban de una forma totalmente
estratégica en sus ejes mas globales y holisticos del nivel corporativo. Aqui la
organizacion experimentara la depuracion de su proyecto institucional que sin
lugar a dudas le funcionard y servird como lineamientos orientadores de la toma

de decisiones tanto a nivel negocios, tacticos y operativos.

El segundo de los conceptos responde al disefio de la estructura, que se
encuentra dentro de una de las herramientas funcionales de la planificacion
estratégica (como bien lo mencionaba Sainz de Vicufia Ancin en su estrategia
funcional de organizacion y produccion). Estos ejes responden justamente a la
idea de brindarle a la propia inmobiliaria un esquema que les sea funcional a la
demanda de sus clientes corporativos; un punto neurdlgico en el cual
actualmente la propia organizacion se encuentra desperdigando sus fuerzas y
experimentando la consecuencia negativas (expresadas en quejas de sus
propios clientes) debido a la falta de tiempo y de seguimiento con lo que

histéricamente el propio fundador de la organizacion los tenia acostumbrado.

Finalmente el tercero de los conceptos en los objetivos especificos
responde a la delimitacibn de las herramientas de coordinaciéon vy
procedimentacion del conjunto de actividades claves en el funcionamiento
interno. Esto responde a la idea de esclarecer como bien se mencionaba los
procesos de trabajo interno que se significarian la Udltima arista para

profesionalizar la manera de trabajar de la propia organizacion.
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4.4 Etapa estratégica

En este apartado se describen los lineamientos estratégicos en los que se
contemplara el plan estratégico que se le disefia y propone a la inmobiliaria

Corban.

Para su confeccién y para la toma de la decision de la tipologia de
estrategias se considera la situacion actual, es decir los aspectos diagnosticados
en la unidad anterior y también se sigue una linea referida a estrategias

corporativas y estrategias funcionales.

4.4.1 Estrategias corporativas

Las primeras lineas estratégicas responden a la perspectiva global de la
empresa, es decir se le sugiere a Corban seguir tres lineamientos corporativos,
por un lado una estrategia referida a lo competitivo, luego al crecimiento en
cuanto a mercado y finalmente una estrategia de crecimiento en torno a su
capacidad de dominio de sus metodologias de trabajo y de su produccion. Es
importante no confundir el concepto produccion con el aspecto manufacturero ya
gue este es un rubro de produccion de servicios por lo tanto cada concepto

referido a esta indole hace alusién directamente a la produccién de servicios.

La primera de las estrategias sera la estrategia competitiva. Lo que se le
propone a Corban es apelar a una estrategia competitiva de liderazgo en costos,
esto significa que la organizacidon no tendra precios competitivos, sino que al
optimizar sus procesos internos que es uno de los pilares en lo que se apuesta
desde este plan estratégico podra entonces dominar de mejor manera su
articulacion en el fuero interno y por ende optimizara costos y de esta manera
tendra la posibilidad de tomar decisiones respecto a incorporar o administrar de
forma eficiente los margenes de utilidad. En este sentido tendra entonces una

estrategia competitiva de liderazgo en costos.

La segunda estrategia corporativa se inclina hacia la descripcion sobre
gué decision se le sugiere tomar a Corban en torno al mercado. Aqui se sigue

lineamiento teorico de Ansoff quien conceptualiza la estrategia de cartera. Para
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recordar estos enfoques alude a la penetracién del mercado, el desarrollo de

mercado, el desarrollo de productos y finalmente la diversificacion.

De estas cuatro alternativas la sugerencia para Corban es la penetracion
de mercado, es decir que al trabajar desde una idea de objetivo estratégico de
consolidacion para ser consistente la inmobiliaria debera concentrarse en su
actual mercado y no desarrollar nuevos mercados o nuevos productos para que

de esta forma pueda optimizar su espectro de enfoque.

Finalmente la estrategia de crecimiento implica un trabajo de desarrollo
organico es decir, como bien decia Sainz de Vicufia Ancin (2012) existen dos
posibilidades, la estrategia de crecimiento organica y la estrategia de crecimiento
externa. Aqui la sugerencia es una estrategia de crecimiento organica, es decir
interna, ya que los lineamientos tacticos como se explicé en la introduccion a la
propuesta estaran abocados a la estructuracion, la administracion y organizacion
de sus procesos y la capacitacion de sus colaboradores por lo tanto su
crecimiento se dara a partir del mayor dominio de sus actividades debido a la
concentracion en su actual estructura y no en un aspecto externo de absorcién

o0 alianza estratégica.

4.4.2 Estratégicas funcionales

Las segundas lineas estratégicas responden a las estrategias funcionales.
Esto es, y siguiendo la perspectiva de Sainz de Vicuiia Ancin las estrategias
intermedias que le permitirdn a la empresa realizar una materializacion de sus

enfoques corporativos a aspectos mas tacticos y operativos.

Las estrategias funcionales segun este autor son: la de organizacién, la
de produccion, la de recursos humanos, las de investigacion y desarrollo, la de
marketing y la de economia y finanzas, es decir seis estrategias funcionales.
Puntualmente en este plan estratégico la perspectiva esta asentada sobre tres
de ellas todo a nivel interno, por lo tanto se trabajara sobre sugerencias en
cuanto a organizacion, en cuanto a produccion/ procesos y finalmente en cuanto

a recursos humanos. Es por ello que en la introduccion a la propuesta de

RONDININI, GASTON PAGINA 95


http://www.iua.edu.ar/

Universidad de la Defensa Nacional
Centro Regional Universitario Cérdoba — IUA
Plan Estratégico para Corban Consultores Inmobiliarios

describe detalladamente que los programas estaran enfocados en trabajar sobre
la estructura, sobre los procesos y sobre la formacién y desarrollo de las

competencias de recursos humanos.

En cuanto a la estrategia funcional de la organizacion la clave y el eje
estratégico estara dado por una transformacién de aquella estructura telarafia
qgue actualmente caracteriza a Corban hacia una estructura funcional y por

cliente.

En lo que respecta a la estrategia funcional de produccion y procesos,
justamente el eje central estarda dado en profesionalizar las actividades que
actualmente Corban tiene desperdigadas organizandolas en procesos con sus

funciones, pasos y recursos asignados estrictamente.

Finalmente la apuesta hacia estructura funcional de recursos humanos
implica una mirada que valoriza y pone en la plataforma principal al recurso
humano como la clave para que todo lo anteriormente descripto pueda llevarse
a la practica. Principalmente trabajando desde una conceptualizacion que
actualmente Corban posee, y que es la perspectiva propia de su fundador, quien
ha mantenido una filosofia de atencion de alta calidad a sus clientes y
proveedores, y que como bien se dijo por el crecimiento y la cantidad de
demanda que ha experimentado en los ultimos cinco afios esta filosofia ha

dejado de ramificarse y de llevarse a la practica.

4.5 Etapa Tactica

4.5.1 Programay planes

4.5.1.1 Programa 1: Desarrollo de nivel corporativo
Descripcion:

Este primer programa remite a una de las pautas marcadas con mayor
fuerza en el objetivo de la propuesta que es lograr la formalizacion y la
profesionalizacion de Corban. Como bien se describié en el diagnostico la

inmobiliaria se encuentra funcionando, de una manera regular, pero no ha
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instaurado lineamientos formales que demuestren ciertos nivel de
profesionalizacion, y si bien hasta el momento ha podido desenvolverse
regularmente, comienza a evidenciar ciertos rasgos de desfasajes y de
inconsistencias en el seguimiento a sus clientes corporativos y a todos aquellos
a los que histéricamente les habia demostrada una firmeza en su trato y en su

produccion de servicio.

Es por ello que el puntapié inicial para el desarrollo de este plan
estratégico comienza con la definicibn de su nivel corporativo, esto de la
determinacién de sus objetivos corporativos y sus objetivos estratégicos donde
se describirdn de manera concisa y pragmatica la misién, vision, politicas y
valores, y luego se le entregard a la inmobiliaria un decalogo con la

jerarquizacién y orden de priorizacion de sus objetivos estratégicos.

Concretamente este programa consistira en el analisis y depuracion de
los rasgos culturales, las metodologias de trabajo y la razon de ser (personalidad
corporativa) que tiene la empresa, para de esta manera poder cristalizarla en
una mision y luego poder plantear los objetivos a mediano y largo plazo

sustentando de esta manera su vision estratégica.

Corban al carecer de la formalizacién de estos componentes estratégicos
gueda supeditada, y por ende todos sus colaboradores, a las decisiones
centralizadas de su fundador, que sin lugar a dudas tiene muy en claro lo que
pretende dilucidar con el desarrollo de su organizacién, pero que no es capaz,
por una razon de carencia de estructura y de formalizacién, de trasmitir dichos
aspectos a cada una de sus areas y de sus responsables. Es por ello que la
confeccion de este programa sera el disparador de aquella formalizacion
buscada y sobre todo de un elemento estratégico orientador a nivel global

corporativo.
Pasos:

1. Reunidn con directivos y el responsable de asesoramiento para el primer
relevamiento de los rasgos culturales de la organizacion

2. Andlisis e interpretacion de los datos extraidos de la reunion
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3. Confeccion de un primer esbozo de lo que es el proyecto institucional:

mision, vision, valores y politicas

4. Primera presentacion a los directivos

5. Ajustes y validacion de los conceptos desarrollados

6. Presentacion definitiva a los directivos

7. Implementacion: materializacion del proyecto institucional, es decir de su

nivel corporativo en un decalogo institucional.
Plazos:
Pasos Plazos

1 |Reunion con directivos 1ra semana de Diciembre 2019
2 | Andlisis e interpretacion de los datos 2da semana de Diciembre 2019
3 | Confeccion de un primer esbozo 3ra semana de Diciembre 2019
4 | Primera presentacion a los directivos 4ra semana de Enero 2020

5| Ajustes y validacion de los conceptos 1ra semana de Febrero 2020

6 | Presentacion definitiva a los directivos 2da semana de Febrero 2020
7 | Implementacion 1lra semana de Marzo 2020

Responsables:

e Asesor externo

e Director General

El asesor externo estara a cargo de coordinar y producir el contenido

especifico de los componentes del proyecto corporativo mientras que el director

general tendra bajo su responsabilidad el rol de facilitar los espacios para que el

asesor pueda gestionar de manera confortable los lineamientos estratégicos y

operativos pautados en este plan.
Recursos:

v" Sala de reuniones
v" Proyector

v' Papeleria
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v' Coffe
v" Notebook
v Acceso a Internet

v" Disefador Grafico
Costos:

e Sala de reuniones: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta
un espacio para llevar adelante la reunién

e Proyector: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Papeleria: $500

e Coffe: $2.000 (incluye alimentos)

¢ Notebook: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Acceso a Internet: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta
con este servicio

e Disefiador Grafico para el disefio del decalogo e imagen: $15.000

e Honorario del profesional externo: $25.000

Materializacion:

En este apartado se describe el modelo del decélogo institucional
compuesto por la vision, misién, politicas y valores que orientaran el
comportamiento corporativo de Corban y de esta forma comenzar la iniciacion

de su profesionalizacion como bien se describié al inicio de esta intervencion.

Luego el mismo decalogo contendra la estipulacion y jerarquizacion de
sus objetivos estratégicos concernientes a la rentabilidad, la consolidacion y
finalmente el crecimiento.
Visién

Para la redacciéon de la vision se toma en cuenta el rubro en cual se

encuentra inmersa Corban como asi también sus perspectivas a futuro en el
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mediano y largo plazo, de esta forma el enunciado de la vision que se le propone

a la inmobiliaria es el siguiente:

“Convertirse en uno de los 5 principales referentes del sector inmobiliario con un
alcance temporal entre los 5 y 7 afios apuntando especificamente a inversores,
es decir, a un publico objetivo que busque articular y acceder a nuevos negocios,
como asi también a aquellos propietarios que necesiten confiar su propiedad en

profesionales que sepan administrarlos correctamente”.
Mision

Para el desarrollo de la mision se tiene en cuenta el objetivo principal de
Corban, la vocacién y sus planes y metodologias de trabajo.

En este sentido el objetivo central de la organizacion estara confeccionado
de la siguiente manera: generar una atencion de calidad concentrada en el buen
trato y en la experiencia, que desde la propia inmobiliaria pueden otorgarle a los

clientes.

En lo que refiere a la vocacion de la organizacion es decir en aquello que
se especializa respecto a un trabajo estratégico es la capacidad para la
generacion de negocios y al mismo tiempo la capacidad administrativa para
llevar adelante la gestion de las propiedades basado principalmente en la
experiencia técnica y genérica de sus integrantes y en la sistematizacion de las

actividades distribuidas en un grupo de profesionales capacitados.
Por lo tanto la mision establecida para Corban es la siguiente:

“Generar una atencion de calidad concentrada en el buen trato y en la
experiencia, apoyados en la especializacion de un trabajo estratégico a partir de
la capacidad en la generacion de negocios, promoviendo el desarrollo de
competencias administrativas en post de generar nuevos espacios de
vinculacion y oportunidades comerciales y al mismo tiempo fomentando la
mejora continua en post de lograr una administracion eficiente de las
propiedades basandose en los conocimientos técnicos y genéricos de los

profesionales que integran ésta organizacion, tomando como punto de partida la
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sistematizacion de las actividades claves distribuidas en un equipo de trabajo

interdisciplinario”.

Valores

Compromiso con el cliente
Mejora continua

Generacion de conocimiento
Trabajo en equipo

Honestidad

AN N N R

Visiébn compartida

Compromiso con el cliente: en este aspecto se generara una estrategia de
penetracion de mercado reforzando el proceso interno de la propia organizacion

para comprometerse de la mejor manera posible con la demanda que se genera.

Mejora continua: en post de la idea de la profesionalizacion la mejora continua
refiere al aspecto especifico de llevar adelante ajustes enfocados en generar
espacios para el perfeccionamiento y la mejora del desarrollo de los procesos
aportando, como bien se dijo anteriormente, a la agilizacién de las metodoldgicas
internos de trabajo.

Generacion de conocimiento: muy ligado al aspecto de la descentralizacion y
de la profesionalizacion en Corban se supone que para trascender al propio
fundador/director de la inmobiliaria es necesario reconocer las formas y
metodologias de crear conocimiento y contenido para todo el equipo de trabajo
y es alli entonces donde se articula el tercero de estos valores justamente

aludiendo al trabajo en equipo.

Hasta el momento Corban se sustentaba desde la perspectiva especifica de
su fundador y con esta nueva metodologia, desde un enfoque estratégico se
pretende que el conocimiento pueda diversificarse y ramificarse a otros

integrantes del equipo de trabajo. De esta manera se garantizara un
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desenvolvimiento profesional y consistente por parte del desarrollo de las
competencias de los demas colaboradores.

Honestidad: es una organizacion que trabaja generando negocios, por lo

tanto este valor estd muy ligado al compromiso con el cliente.

Vision compartida: la filosofia de la inmobiliaria busca concentrarse en las
necesidades del cliente a través de un seguimiento constante que implique el
andlisis de los proyectos en los que estos se encuentren interesados y no

solamente en el momento especifico de realizar la gestion comercial.

Politicas

A continuacion de describen las politicas que se le plantean a la
inmobiliaria siguiendo los valores determinados y descriptos anteriormente. Esto
se describe de esa forma debido a que son los valores los componente de la
planificacion estrategia que dan lugar a orientan los comportamiento

organizacionales y por ende las politicas se complementan de estos primeros.

Principalmente se describen politicas de modo genérico y luego las
politicas mas operativa y ligadas al qué hacer diario y operativo de la

organizacion.

v Capacitacién constante del equipo de trabajo.

v" Honestidad y compromiso con el cliente.

v Plantear reuniones frecuentes del equipo de trabajo para la generacion
del conocimiento.

v" Responder a las consultas en un plazo de 60 minutos.

<\

Presentar alternativas constantes a los clientes.

v' Seguimiento a los proyectos y a los clientes constantemente.

Capacitacion constante del equipo de trabajo: esa politica sera instaurada
para llevar adelante un mejoramiento en la descentralizacion para la toma de

decisiones, tanto estratégicas, tacticas y operativas.
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Honestidad y compromiso con el cliente: todo lo que se aplique y converse
con el cliente debe ser asentado por escrito y registrado, es decir este aspecto
obligara y exigird a formalizar el trabajo de seguimiento y vinculacién con el
cliente materializando estos indicadores en planillas y herramientas de

seguimiento que se plantean en el propio plan estratégico.

Plantear reuniones frecuentes del equipo de trabajo para la generacion del
conocimiento y para lograr un seguimiento constante a las perspectivas e
intereses de los clientes, es decir de los proyectos que se encuentran

desarrollando y trabajando.

Responder a las consultas en un plazo de 60 minutos: esta es una politica de
mayor operatividad que busca determinar un indicador de gestion para optimizar

la mejora continua que se hacia alusién en los valores de la inmobiliaria

Presentar alternativas constantes a los clientes: esta es una politica que
busca incentivar y estimular la accién proactiva por parte de los integrantes de la
inmobiliaria y que no solamente se sustenten en el aspecto de gestiébn comercial
sino también en el abordaje holistico y global de toda una atencion de calidad

hacia el cliente.

Seguimiento a los proyectos y a los clientes constantemente: esta politica
refiere a un trabajo de comunicacién permanente hacia el cliente estipulando una

vinculacion de retroalimentacion y feedback.

4.5.1.2 Programa 2: Proponer una estructura organizativa
Descripcion:

Este programa tiene consistencia con uno de los aspectos mas relevantes
determinados en el diagnostico. Para recordar, cabe resaltar que Corban
evidencia una estructura telarafia cuando en realidad la demanda de sus clientes
corporativos, de sus exigencias internas, le estan pidiendo de forma insoslayable
que transforme dichos aspectos telarafia donde todo depende del lider en una

empresa que trabaje funcional y también acorde a una estructura por clientes,
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es decir, este programa tiene como propdsito transformar la estructura telarafia

en un estructura funcional combinada a una estructura por cliente.

Este lineamiento tactico se esgrime bajo la hipotesis referida a que el
factor clave de Corban es la calidad de la atencién y la rapidez de respuesta a
sus clientes corporativos que su fundador siempre ha buscado generar, y que si
sigue manteniendo esa estructura telarafia no podra estar a altura de su propia
filosofia, por ende para regularizar su situacion y volver a aquellos tiempos
donde la inmobiliaria era capaz de resolver eficientemente a toda la demanda de
sus clientes y también de sus proveedores, necesita incondicionalmente pasar,

transitar de esa estructura informal a un aspecto de mayor profesionalizacion.
Pasos:

1. Reunién con directivos para plantear la necesidad de la reestructura
interna: en esta reunién se planteard los lineamientos y las razones
detectadas en el momento del diagnéstico realizado durante el desarrollo
de este plan

2. Determinacién de un primer esbozo de una estructura en combinacién por
procesos y por clientes

3. Reunion con un disefador que sea capaz de materializar esta idea de

estructura en una maqueta para hacer que la idea sea expresada de forma

clara y que tanto los directivos como empelados puedan percibir la nueva
estructura de una forma visual y agil.

Presentacion de la maquetacién a los directivos

Ajustes

Presentacion formal a los directivos

N o g A

Terminacion del disefio de la nueva estructura y descripcion de las
funciones especificas y las ramificaciones que de estas se derivaran

8. Implementacion: comunicacion a los miembros de Corban
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Plazos:
Pasos Plazos

1 |Reunion con directivos 1ra semana de Diciembre 2019
2 | Andlisis e interpretacion de los datos 2da semana de Diciembre 2019
3 | Determinacion de un primer esbozo 3da semana de Diciembre 2019
4| Reunion con un disefiador 3ra semana de Enero 2020
5| Presentacion de la maquetacion 4ra semana de Enero 2020
6 | Ajustes lra semana de Febrero 2020
7 | Presentacion formal a los directivos 2da semana de Febrero 2020
8 | Terminacion del disefio 3da semana de Febrero 2020
9 | Implementacion 1ra semana de Marzo 2020

Responsables:

e Asesor externo

e Director General

El asesor externo estara a cargo de coordinar las reuniones estratégicas
y técnicas principalmente con el programador y disefiador para materializar la
estructura en una maqueta que sirva de eje visual a todos los miembros de la
organizacién. Por su parte el director general ejercera el rol de facilitador para
gue los espacios que el asesor externo necesite gestionar estén accesibles en

tiempo y forma.
Recursos:

Sala de reuniones
Proyector
Papeleria

Coffe

Notebook

Acceso a Internet

SR N N N N N

Disenador Grafico
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Costos:

e Sala de reuniones: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta
un espacio para llevar adelante la reunion

e Proyector: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Papeleria: $500

e Coffe: $2.000 (incluye alimentos)

¢ Notebook: no se incurrird en costos porgue la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Acceso a Internet: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta
con este servicio

e Diseflador Gréfico para el disefio del decalogo e imagen: $10.000

e Honorario del profesional externo: $25.000

Materializacion:

En esta materializaciéon del programa 2 se va disefiar una base de
estructura funcional con un directorio y una distribucion de funciones claves tales

como.

Area Comercial / Ventas
Atencién y seguimiento a clientes
Administracién y Recursos Humanos

Investigacion y Desarrollo

NN

Produccioén

Area Comercial / Ventas: estara encargada de llevar adelante la gestion
exclusivamente comercial, donde los responsables, principalmente la fuerza de
ventas se enfocaran en tener el conocimiento especifico de los proyectos y las
propiedades que deben ser presentadas a sus clientes. Con este
fraccionamiento del Area Comercial y Ventas se pretende independizar este
espacio para que el mismo se concentre especifica y exclusivamente en esta

actividad que se considera clave para la organizacion y que de hasta el momento
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era parte diversificada del fundador y también de la fuerza de venta temporal que

se encontraba desenvolviéndose en la inmobiliaria.

Atencion y seguimiento a clientes: en esta area se llevaréa adelante lo que se
describi6 en los valores y también en la politica instaurada para esta nueva etapa
de la organizacion, es decir, todo el feedback y la comunicacién constante mas
alla de la comercializacion y la administracion y las actividades administrativas
especificas que deba gestionar la propia organizacién. Aqui se estipulan

actividades y funciones tales como:

Atender consultas y reclamos

Seguimiento para firmas de contrato

Dar aviso a clientes para que retiren su liquidacion
Realizar publicaciones/avisos en los medios de promocion

Seguimiento de los contratos de alquiler

N N NN SR

Coordinacion permanente entre los clientes y los inquilinos para realizar

visitas.

Administracion y Recursos Humanos: esta sera un area central en donde se
llevara adelante el seguimiento de la liquidacién de sueldos de los colaboradores
y empleados de la inmobiliaria como asi también aquellos aspectos
administrativos en cuanto a la vinculacion con los clientes, es decir logrando una
administracion interna y externa. Las principales actividades y funciones seran

las siguientes:

Liguidaciéon de sueldos y comisiones a empleados

Rendicion de liquidaciones a clientes/inversores

Contabilidad

v

v

v Preparacion de los contratos de alquiler

v

v Caja (cobros, pagos, transferencias, depoésitos)

Luego se advierten dos areas: Investigacion y Desarrollo y también
Produccion. Si bien se las emplaza en este esquema de forma separada son dos

estamentos que se encuentran complementados y dependientes entre si.
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Investigacion y Desarrollo: es un espacio en el cual la inmobiliaria desarrollara
funciones de busqueda de tendencias respecto a los movimientos que se

generen en el propio sector del desarrollo y la construccion.

Produccion: en este espacio se generara la aplicacion de toda esa
informacion clasificada y analizada en Investigacion y Desarrollo para proponer
nuevos proyectos y reconocer la posibilidad de crear productos y propuestas
para los clientes, estableciendo una vez mas la linealidad con aquellos preceptos
especificados en los valores y la politica de la propia organizacion,
principalmente alusivos a la mejora continua, el seguimiento y la comunicacion

proactiva con el cliente.

Disefo

Director / Fundador

Comercial / Ventas

Atenciony Administracion y Investigacidn y
seguimiento a clientes Recursos Humanos Desarrallo

Produccion

4.5.1.3 Programa 3: Creacion y formalizacion de herramientas
Descripcion:

Este tercer programa se alinea a los dos anteriores: en primer lugar una
vez definido el nivel corporativo se trasciende hacia su estructura y teniendo una
organizacién estipulada sera necesario entonces contar con herramientas que
guien, orienten y permitan materializar las decisiones estratégicas en aspectos
tacticos y operativos. Actualmente Corban no posee herramientas de gestion,
alusivas a la organizacion, a la planificacién, a la direccion y sobre todo al control.
Este dltimo indicador (control) es fundamental para la calidad total en su atencion

hacia sus clientes corporativos. Es decir que al no contar con un seguimiento
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que vaya cristalizando y endilgandole los aspectos que debe tener en cuenta su
vinculacién estratégica con cada cliente, Corban comienza a tener
solapamientos, confusiones y una respuesta no tan inmediata como el cliente

espera.

Concisamente el programa referira a disefiar y crear herramientas tanto
para la estipulacion de objetivos, la formacion de indicadores de seguimiento
para los mismos, planilla de registros con sus correspondientes nomenclaturas,

indexaciones y articulaciones entre si.

De esta manera tanto el director general como también la fuerza de venta
y los administradores contaran con herramientas que colindaran y se
encontraran interconectadas para mantener sobre una misma linea todas las
tareas que se vayan realizando, lo mas importante aln que se pueda considerar

y tener presente el nivel de avance del cumplimiento de los objetivos
Pasos:

1. Desarrollo del primer relevamiento: alineacion de las actuales actividades
y funciones para determinar las herramientas necesarias a disefiar

2. Determinacién de las herramientas: la idea, luego de haber estipulado una
primera instancia diagnostica es complementar un relevamiento para
validar lo identificado en diagnéstico. Como bien se comentd la
organizacibn carece de herramientas principalmente para la
determinacién de objetivos, el seguimiento de los mismos, la articulaciéon
y monitoreo de sus ofertas, el seguimiento a clientes tanto de alquileres
como de inversores y también a proveedores es por ello que se
configuraran diversas planillas modelo para luego digitalizarlas y estas en
forma de plataforma digital puedan ser interconectadas para que todos los
proyectos se desenvuelvan de forma interactiva. Entre las herramientas
gue se consideran a priori para disefiar se encuentran: planilla de registro
de consultas, planilla de coordinacién re reuniones con clientes e
inversores, planillas de determinacion de objetivos e indicadores,

procedimentacion de la vinculacién con clientes (se determinara el paso
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a paso sobre el como abordar la consulta al cliente, procedimentacion de

carga de datos de los clientes, etc).

3. Disefio de cada una de estas herramientas

4. Primera presentacion formal a los directos

5. Ajustes

6. Presentacion final a los directivos

7. Implementacion: transmision y capacitacion a los empleados. Esta tltima
actividad sera fundamental llevarla adelante articulada al programa 4
donde se nuclearan todos los espacios de capacitacion pertinentes para
el desarrollo de las competencias de los colaboradores respecto al nivel
corporativo, a la estructura y como bien se establece en este tercer
programa a las herramienta de gestion.

Plazos:
Pasos Plazos

1 | Desarrollo del primer relevamiento 1ra semana de Diciembre 2019

2 | Determinacion de las herramientas 3ra semana de Diciembre 2019

3| Disefio de las herramientas 3ra semana de Enero 2020

4 | Primera presentacion formal 4ra semana de Enero 2020

5| Ajustes lra semana de Febrero 2020

6 | Presentacion final 2da semana de Febrero 2020

7 | Implementacion 1lra semana de Marzo 2020

Responsables:

e Asesor externo

e Director General

El asesor externo estara a cargo de relevar y efectuar la depuracion de la
informacion para luego confeccionar el disefio de las herramientas que seran
materializadas junto al programador. Por su lado el director general estara a
cargo de facilitar los espacios y la informacién necesaria en pos de cumplir con

los objetivos de este programa.
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Recursos:

Sala de reuniones
Proyector
Papeleria

Coffe

Notebook

Acceso a Internet

D N N N N

Disefiador Grafico / Programador

Costos:

e Sala de reuniones: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta
un espacio para llevar adelante la reunién

e Proyector: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Papeleria: $600

e Coffe: $3.000 (incluye alimentos)

¢ Notebook: no se incurrird en costos porgue la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Acceso a Internet: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta
con este servicio

e Disefiador Grafico / Programador: $35.000

e Honorario del profesional externo: $25.000

4.5.1.4 Programa 4: Capacitacion
Descripcion:

Este Ultimo programa es el espacio donde se trasmitiran todas
reestructuraciones y redefiniciones establecidas en el nivel corporativo, en la
estructura y en el desarrollo de las herramientas. De nada servira haber definido
y establecido los lineamientos anteriormente expresados si no se trabajan sobre

los recursos humanos, como bien se dijo al principio de este plan la empresa
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tendra una filosofia abocada a resaltar los recursos humanos como el factor
clave de éxito y como un recursos valiosisimo y para ello dicho recursos
necesitara ser estimulado y actualizado constantemente en la aprensién de
contenido. Para esto en este programa se sugiere la creacion de espacios para
la formacion, capacitacion, entrenamiento y en consecuencia, el desarrollo de
las competencias técnicas y genéricas para que desde el director general, la
fuerza de venta, los asistentes y administrativos estén a un nivel competitivo que
les permita contemplar, articular y gestionar las distintas herramientas
propuestas, comprender también la estructura en la cual se desenvolveran y
fundamentalmente puedan incorporar e interiorizar los lineamientos de su

proyecto institucional a nivel corporativo.
Pasos:

1. Determinacion de las tematicas y modulos para el desarrollo de cada una
de las intervenciones

2. Contrataciones de un coach para dirigir las capacitaciones
Programacion de herramientas y espacios para la capacitacion
Comunicacion y difusién de la capacitacion y de la programacién a los
miembros

5. Determinacién de los elementos para la Capacitacion (carpetas, planillas,
contenidos, etc)

6. Presentacion formal de la capacitacion a la organizacion

7. Implementacion

Plazos:
Pasos Plazos
1 | Determinacion de las tematicas y modulos | 1ra semana de Diciembre 2019
2 | Contratacion de un coach 3ra semana de Enero 2020
3| Programacion de herramientas y espacios |4ra semana de Enero 2020
4 | Comunicacion y difusion 1lra semana de Febrero 2020
5 | Determinacion de los elementos 2da semana de Febrero 2020
6 | Presentacion formal de la capacitacion 3ra semana de Febrero 2020
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7.a

Implementacion - Modulo 1

1ra semana de Marzo 2020

7.b

Implementacion - Médulo 2

2da semana de Marzo 2020

7.Cc

Implementacion - Médulo 3

3ra semana de Marzo 2020

7.d

Implementacion - Repaso

4ta semana de Marzo 2020

7.e

Implementacion - Repaso

4ta semana de Abril 2020

7.f

Implementacion - Repaso

4ta semana de Mayo 2020

Responsables:

Asesor externo

Director General

El asesor externo estara a cargo de disefiar los modulos y las tematicas
de capacitacion como asi también la eleccion del capacitador y por su parte el
director general a partir de su representacion formal de la empresa sera quien
contrate formalmente al coach para que dirija la capacitacion y también al igual
qgue los otros programas brinde los espacios y la informacion necesaria para

llevar adelante la operatividad de este programa.

Recursos:

Sala de reuniones / capacitaciones
Proyector

Papeleria / Material didactico
Coffe

Notebook

Acceso a Internet

A N N AN N

Coach

Costos:

e Sala de reuniones / capacitaciones: no se incurrird en costos porque la
inmobiliaria cuenta un espacio para llevar adelante la reunion/

capacitacion
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e Proyector: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Papeleria / Material didactico: $6.000

e Coffe: $6.000 (incluye alimentos)

¢ Notebook: no se incurrird en costos porgue la inmobiliaria cuenta con este
recurso

e Acceso a Internet: no se incurrird en costos porque la inmobiliaria cuenta
con este servicio

e Coach: $30.000

e Honorario del profesional externo: $35.000
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4.5.2 Cronograma
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4.5.3 Presupuesto

Programas Costos Monto
Papeleria $ 500
1 - Desarrollo de | Coffee break para reuniones: $ 2.000
nivel corporativo |Honorarios del disefiador grafico: $ 15.000
Honorarios del profesional externo $ 25.000
Papeleria $ 500
2 - Proponer una | coffee break para reuniones: $  2.000
estructura : — —

organizativa Honorarios del disefiador grafico: $ 10.000
Honorarios del profesional externo $ 25.000
Papeleria $ 600
3-Creaciony | Coffee break para reuniones: $  3.000

formalizacion de : :
herramientas Honorarios del disefiador / programador $ 35.000
Honorarios del profesional externo $ 25.000
Papeleria / Material didactico $ 6.000
o Coffee break $ 6.000

4 - Capacitacion :

Honorarios del coach $  30.000
Honorarios del profesional externo $ 35.000
Honorarios del profesional por desarrollo del Plan Global $  60.000
Total $ 280.600
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Conclusiones del trabajo

A partir de haber realizado el presente proyecto desde la Licenciatura en
Administracion pudo advertirse la versatilidad del profesional de esta carrera
quien en el marco del desenvolvimiento de una organizacion y una probleméatica
especifica pudo desplegar el conocimiento tedérico, técnico y practico en pos de

generarle una propuesta sustentada en la problematica detectada.

Especificamente Corban, la inmobiliaria y empresa objeto de estudio fue
abordada desde una tipologia de estudio exploratorio y descriptivo donde el
profesional tuvo que apelar a diferentes técnicas diagndsticas para realizar un
relevamiento exhaustivo acerca de su realidad organizacional, de su contexto
tanto directo como indirecto. Habiendo especificado cada una de estas
dimensiones se pudo generar un diagndstico en el cual se establecieron pautas
concretas que evidenciaban las falencias de Corban. Entre estos factores
pudieron describirse su falta de profesionalismo, mas alla de ser una inmobiliaria
con 12 afios de trayectoria en el mercado, aun muestra ciertos atributos y
caracteristicas de empresa familiar que no le permiten desenvolverse y
formalizar sus funciones y actividades claves. De hecho estas actividades no se
encuentran configuradas en el marco de procesos y su estructura adn se
mantiene rigida desde una configuracion telarafia donde la centralizacion de la
toma de decisiones y la mayor parte de las responsabilidades trascienden a partir
de su duefio/fundador. Es en este marco donde la planificacion estratégica se
elige como la herramienta pertinente para romper este esquema de inmadurez
que demuestra Corban y buscar la profesionalizacion. Para el disefio y armado
del plan se apelé a diversos recursos, no solamente desde la técnica de la
planificacion estratégica sino también en un margen interdisciplinario de la propia
administracion contemplando conceptualizaciones de recursos humanos,
marketing, comercializacion y también de la psicologia ya que el administrador
necesita abordar y tener un conocimiento de los propios integrantes de la
organizacion. De esta manera el plan y la intervencion terminaron
configurdndose en un lineamiento de direcciones estratégicas tacticas y
operativas aplicando de esta forma una herramienta global consistente a la

idiosincrasia, cultura y habito de la propia inmobiliaria para que de esta forma el
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cambio no sea repentino sino que sea paulatino y acompafnado de un proceso

de adaptacion.

De esta manera se demuestra el desafio que todo profesional de la
administracion posee, independientemente del contexto y el tipo de organizacion
en el cual trabaje y que la planificacion estratégica es una de las herramientas
bésicas y fundamentales que pueden complementar el desenvolvimiento de una

organizacion mas all4 de sus objetivos, actividades, productos y servicios.
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Anexo 1: Grilla de andlisis y Guia de Observacion para el micro entorno.

Fuerza 1: Competidores

1.1 Competidores

Mas metros cuadrados

Salsadella Negocios
Inmobiliarios

Con-trato

Zavalia & Fuster
Propiedades

1.2 Distribucion

Esta inmobiliaria tiene un
alcance geogréafico
principalmente en Nueva
Coérdoba y zona norte de la
Ciudad de Cérdoba y también
trabaja a partir de ciertos
brokers con la financiacion
para la obtencién de lotes en
ciudades aledafias como Villa
Allende, Rio Ceballos y
Unquillo

Esta inmobiliaria tiene un
alcance geografico en
Coérdoba Capital y sus
alrededores. Actualmente
tiene dos sucursales:
Centro y Villa Allende.

Esta inmobiliaria tiene un
alcance geogréafico
principalmente en Nueva
Coérdoba y zona sur de la
Ciudad de Cérdoba con
dos sucursales, Nueva
Coérdoba y barrio Jardin.

Esta inmobiliaria tiene
un alcance geografico
principalmente en
General Paz y zona
norte de la Ciudad de
Cérdoba con dos
sucursales.

Esta inmobiliaria tiene un
alcance geogréafico
principalmente en Nueva
Coérdoba y zona Norte de
la Ciudad de Cérdoba.

1.3 Caracteristicas

Esta es una inmobiliaria que
tiene 12 afios de trayectoria en
el mercado aproximadamente
y que ha sabido adaptarse a la
separacion de sus socios
hace mas de 7 afios y a partir
de alli su nueva direccién
genero un nuevo modelo de
negocios que se sustento en
un estilo de franquicias
entonces hoy esta empresa es
una pequefia inmobiliaria pero
que tiene sucursales
independientes que toman el
formato de franquicia, logrando
entonces estar en el Centro y
Nueva Coérdoba y en el Cerro
de las Rosas.

La empresa fue fundada
en el afio 1971 por Jose
Salsadella, actual socio
gerente. Mantiene su
estructura famliar e
incorporé la segunda
generacion. Tiene 18
empleados. Se dedica a
la comercializacion de
departamento, casas y
lotes tanto para alquiler
como para la venta, al
mismo que tiempo que
brinda servicios de
administracion. Participa
en el desarrollo y en la
comercializacion de
algunos proyectos en
pozo. Ofrece financiacion
propia para algunos
emprendimientos.

Nacio en el afio 1975, y a
lo largo de su trayectoria
fue adquiriendo
experiencia y reputacion
en el sector inmobiliario,
estudiando el mercado y
sus tendencias,
desarrollando
importantes proyectos
de inversion, como
edificios y barrios
privados. Se destaca su
estructura familiar y
actualmente el grupo
esta conformado por 12
empleados. Ademas de
los servicios de
administracion,
alquileres y venta,
tambien se destaca el
asesoramiento legal que
realiza y la construccion
de diferentes proyectos
inmobiliarios.

Se identifican por
desafiar la traidicion y
paradigmas de la
industria inmobiliaria,
ofreciendo desde que
comenzaron en 2005,
soluciones creativas y
eficaces consistentes
€on sus Compromisos.
Entre los servicios que
ofrece se encuentra:
alquileres, compra-venta,
de inmuebles,
consultoria y negocios
de inversion,
administracion y
marketing inmobiliario.
Los medios digitales
representan su principal
canal de comunicacion.
En su cartera comercial
se encuentran
departamentos, casas y
locales comerciales.

Es una Inmobiliaria joven
y dindmica que trabaja
con esmero y absoluto
profesionalismo. Tiene 2
afios de antiguedad en el
mercado, aunque sus
fundadores tienen larga
experiencia ya que
formaron parte del
plantel de profesionales
de JB Srur S.A. Tiene 5
empleados y presta los
servicios de
administracion, compra,
venta y tasacion de
inmubles. Su cartera de
productos representa
departamentos,
galpones, locales
comerciales, casas y
campos. Brinda
opciones de
financiamiento para
diferentes
emprendimientos.

1.4 Target

Al ser una inmobiliaria
pequefa y carecer de
estructura se movilizay se
gestiona por la propia inercia
de la demanda del mercado
entonces se advierte ofertas
dirigidas hacia inversores
como asi también al

Se advierte ofertas
dirigidas hacia inversores
como asi también al
consumidor o potencial
consumidor que busca
un alquiler o aquel que
necesita que se le
administre su propiedad.

Se advierte ofertas
dirigidas hacia
inversores como asi
también al consumidor o
potencial consumidor
que busca un alquiler o
aquel que necesita que
se le administre su

Se advierte ofertas
dirigidas hacia
inversores como asi
también al consumidor o
potencial consumidor
que busca un alquiler o
aquel que necesita que
se le administre su

Se advierte ofertas
dirigidas hacia
inversores como asi
también al consumidor o
potencial consumidor
que busca un alquiler o
aquel que necesita que
se le administre su

consumidor o potencial Promociona muchos sus |propiedad. propiedad. propiedad.
consumidor que busca un servicios en la provincia
alquiler o aquel que necesita |de Santiago del Estero.
que se le administre su
propiedad.
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Fuerza 2:

2.1 Proveedores

Proveedores

Grupo Betania

Grupo Canter

Grupo Lofer

Tierras y
Construcciones

2.2 Distribucion

Esta empresa tiene una
abarcabilidad amplia del
mercado y se encuentra tanto
en zona norte, en el centro y
en sur de la Ciudad de
Coérdoba como también ha
comenzado a incorporar
emprendimientos de
complejos que se salen de las
caracteristicas comunes de
desarrollo de los
emprendimientos que hasta
ahora habian copado los polos
mas importantes del desarrollo
de la construccion en
Cordoba, como ser Nueva
Cordoba, General Paz y Alta
Cordoba generando nuevos
emprendimientos en ciudades
vecinas desarrollando barios
privados como San Isidro y
chacras de la villa.

Esta empresa desarrolla
sus proyectos en 3 zonas
bien definidas: General
Paz, Nueva Cordoba y
Alberdi, aunque ha
realizado un
emprendimiento en la
zona del Chateau.
Tambien se encuentran
proyectos unicos en la
ciudad de Alta Gracia y
en el Uruguay.

Esta empresa concentra
sus proyectos en 2
puntos de la Ciudad de
Coérdoba: Alta Cérdoba y
General Paz pero es de
destacar que han
realizado
emprendimientos de
mayor embergadura por
unica vez en la zona del
Chateau y camino a Alta
Gracia.

Esta empresa
concentra sus
proyectos
principalmente en la
zona de Nueva Coérdoba
y Centro. Tambien se
descatan algunos
emprendimientos en
zona norte de la Ciudad
de Cordoba.

Esta empresa desarrolla
sus proyectos en los
principales puntos de la
Ciudad de Cérdoba:
zona norte, zona sur,
Nueva Cérdoba y Centro.

2.3 Nivel de acceso

El acceso a este tipo de proveedores que se caracterizan por una envergadura importante y con un portafolio de proyectos amplios es
minimo para la mayoria de las inmobiliarias. Para lograrlo deben tener una reputacion condensada y validada en el mercado y de esta
forma ganarse la confianza para que un generador de proyectos como estos grupos logren depositar su confianza en la inmobiliaria

como puerta de venta de sus productos y servicios. El nivel de acceso es estrecho.

2.4 Nivel de
exclusividad

Este punto es similar al nivel de acceso debido a que se comparte la variable de accesibilidad sobre las propuestas de las
constructoras. Lograr ser comercializador de estos grupos es garantia de tener proyectos legitimados y sustentados desde una marca
reconocida en el mercado de la Ciudad de Cérdoba por lo tanto el nivel de exclusividad de estos proveedores es muy importante y
determinante en caso de poder ganarle.

2.5 Caracteristicade la
oferta

Se basa en una diversidad de
alternativas, sean casas,
casonas, countries, edificios,
locales, lotes. Luego se
observa la legitimidad que
tiene su propuesta en el
mercado que logra que el
consumidor llegue al
revendedor apalancado por el
re nombre del proveedor, este
es el caso de Edisur.

Se basa principalmente
en ofrecer
departamentos, ya sean
en construccion o
terminados.

Se basa en ofrecer
diferentes tipologias
inmobiliarias: edificios,
barrios reserva 'y
condominios eco-
sustentables.

Se basa principalmente
en ofrecer
departamentos, ya sean
en construccion o
terminados y locales y
oficinas comerciales.

Se basa principalmente
en ofrecer
emprendimientos
residenciales pero
tambien ha sabido
desarrolar complejos
comerciales.
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Fuerza 3: Sustitutos

3.1 Sustitutos

3.2 Distribucion

3.3 Acceso

3.4 Costo de sustituir

3.5 Calidad

Este sector tiene una particularidad dado que muchos actores son multi tasking, que por
momentos son proveedores como los desarrollistas y en otras instancias pueden
convertirse en competidores indirectos o sustitutos porque logran de forma directa llegar
al propio consumidor o al potencial inversor. En este sector también aparecen algunos
canales de comercializacion como las paginas web especializadas como por ejemplo
“Argenprop” o el “inmmobiliario.com” donde se generan comercializaciones y el sitio se
convierte en lo que es la inmobiliaria, es decir, el nexo entre el duefio de la propiedad y el
interesado en alquiler o comprar. Si bien su acceso es ilimitado y simple, este tipo de
sustitutos no presenta la misma calidad de atencién personalizada que brinda un asesor
inmobiliario.

Fuerza 4: Barreras de Ingreso

4.1 Nivel de inversion

Es bajo, ya que para ejercer la actividad no es necesario contar con un lugar comercial
/oficina. Incluso hay quienes lo realizan todo virtual.

4.2 Gestiones

La actividad inmobiliaria en la Provincia de Cérdoba esta regulada por la ley 9445. A fin de

aprendizaje

impositivas ejercer es necesario tener titulo habilitante de Corredor Publico Inmobiliario.
Si bien la experiencia en el rubro es importante, el conocimiento, las técnicas y
4.3 Curvade metodologias para abordar el negocio no implican un desarrollo de aprendizaje profundo

sino que es un aspecto que se va incorporado en la cotidianidad y en el dia a dia. Se
necesita tiempo de transicion para ganar experiencia.

4.4 Cartera de clientes

Es una barrera importante, porque hay que hacerse de una marca o bien de un
posicionamiento en el mercado. Al ser negocios inmobiliarios, donde hay desembolso de
dinero, la generacion de confianza es un aspecto fundamental. La misma se logra con el
tiempo luego de haber realizado diferentes operaciones inmabiliarias que sustenten a la
marca.
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Fuerza 5: Consumidores

5.1 Caracteristicay
distribucion

5.2 Frecuencia

5.3 Necesidades y
expectativas

5.4 Formas de
vinculacion

5.5 Predisposicion ala
adquisicion

Se analiza el comportamiento del consumo (mercado inmobiliario) y no del cliente en
particular. Muchos de los aspectos que se tiene en cuenta para efectuar este analisis en
Argentina es la fluctuacion del tipo de cambio, principalmente con la moneda extranjera
(ddlar) y la inflacion, como asi también los diferentes préstamos que se generan en
entidades como es el caso de los préstamos UVA. Otro de los factores que incide en el
consumo es que el Impuesto a las Ganancias sobre la venta de los Inmuebles no tendra
en cuenta el efecto dolar. En este sentido, el movimiento de la compre-venta de
inmuebles estara supeditado a una percepcion extremadamente subjetiva del propio
consumidor. Especfficamente esta indiferencia, por decirlo de alguna manera, terminaria
perjudicando a aquel ente o persona que decida gestionar sus negocios inmaobiliarios. Un
tercer aspecto a tener en cuenta para el afio 2019 en el mercado inmobiliario es que es
una temporada electoral y como tal todos los indicadores antes mencionados (inflacion,
tipo de cambio, créditos, entre otros) estaran supeditados a las inclemencias de estas
circunstancias y por ende tanto compradores/inversores como asi también desarrollistas
e intermediarios (inmobiliarias, operadores, etc) se encuentran con una perspectiva de
especulacion y como suele suceder en este contexto la caracteristica principal que
denomina la circunstancia la paralizacion o la toma de decisiones enlentecimiento.
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Anexo 2: Guia de pautas para analisis interno: Directivos.

Areas

1- Funcionamiento de
lainmobiliaria

Pautas

1.1. Descripcion del funcionamiento
general de la organizacién

Observaciones - entrevista

Es bastante informal todo lo que nosotros llevamos adelante entre nosotros, o sea entre todo
el equipo de trabajo, tenemos un trato muy directo, yo mismo me encargo de ir
monitoreando lo que se va haciendo tanto en ventas, tanto en administracion y tanto en lo
que tiene que ver en el trato a los clientes y la gente que se relaciona con nosotros, y
después por supuesto ya con un par de afios de desarrollo en todo lo que es este negocio,
tenemos bastante rodaje y las cosas van surgiendo y van saliendo muchas veces por la propia
inercia, ya habituados a trabajar de determinada manera, eso es positivo por unladoy a
veces nos juega en contra porque al estar acostumbrados a hacer las cosas de una manera
determinada cuando tenemos que explicarlas o cuando no estamos para explicérselas a
alguien nuevo por ejemplo ya me ha pasado o ya me paso que se pierde tiempo y tenes que
estar muy encima de esa persona para estar explicandole todo porque al tenerlo tan
naturalizado al funcionamiento general que no hay una fuente especifica donde vos puedas
extraer esainformacién y decir bueno mira las cosas se hacen asi, tenes que ir contdndoselas.

1.2. Aéreas clave para el desarrollo de
las actividades

Bueno fundamental el tema de la administracion y el tema de la atencion a nuestros clientes,
esas son la aéreas que tienen que estar mas atentas y sin el derecho o el margen de desfasaje
o de error. Después todo lo que tenga que ver con produccidn o busqueda de las ofertas o la
organizacion de las ofertas eso lo podes ir manejando sobre la marcha pero no el tema del
tratoy de la atencidn alos clientes, el tema de las ventas y el tema de la administracion de las
propiedades, esas son actividades que no pueden pasarse por alto.

1.3. Recursos: tipologia, asignacion.

Bueno todo o que tiene que ver con las herramientas informaticas y de registro en la compu,
en las planillas, en el Excel, para nosotros es algo que no puede faltar o no puede no tenerse
en cuenta. La actualizacidn, o sea son unos recursos que para a mi no tienen una gran
complejidad pero lo dificultoso o la dificultad estd en permanentemente actualizar, hacery
actualizar la informacion pero no es un trabajo, y hacer el informe para que después cuando
tengas que hacerla secuencia de un cliente al que le seguis la administracion quede todo
registrado, si, para no perder.

1.4. Factores Claves para el
funcionamiento general de la
inmobiliaria

Bueno el tema del trato entre todos los integrantes de lainmobiliaria es algo que siempre
nos ha dado buenos resultados, acd no tenemos mucho espacio fisico como para estar airosos
y muy cdmodos entonces el buen climay el buen relacionamiento entre los compafieros hace
que esto sea mas llevadero. Por supuesto que seria mucho mas optimo trabajar con mayores
espacios, pero por una cuestion de costos, bueno nosotros trabajamos de esto, con tema de
los alquiler, el tema del espacio fisicos, es algo determinante y a los costos fijos te los lleva a
la nubes, entonces tenes que saber compensar con liderazgo, con buen trato al capital
humano las cosas que no tenes directamente en lo fisico. Y después por supuesto el factor
clave en este negocio es la experiencia, la experienciay el conocimiento que vos puedas
trasmitirle a la otra persona que eso le va a dar, y quien es la otra persona, el cliente, y eso le
va a dar confianza si, el tratar de hacer genuino el trato, el vinculo, el estar ahi, muchas
personas que trabajan con nosotros hace tiempo nos dan en confianza sus propiedades, lo
hacen porque saben que pueden confiar en nosotros y que estamos ahi pendientes, y que le
damos una respuesta rapida, esos son factores claves en este tipo de negocios. Detras de
toda ventay detrds de toda venta donde hay un inmueble que implica inversidn, el factor
humano que estd en el medio, que nosotros somos los intermediarios, eso es fundamental
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2- Objetivos de la
inmobiliaria

2.1. Visidn, mision, valores y politicas

de lainmobiliaria

bservaciones

A ver, no te voy a mentir, no tenemos todas estas cosas asi super formalizadas, si yo como
directivo y que estoy desde que la funde te puedo decir que lo que busco es la calidad en la
atencion, ser muy exigentes con nosotros mismo para que el cliente, la persona que venga a
buscarnos vea ese factor diferencial. Por supuesto muchas veces no se logra, porque no todo
depende de vos, esto es un negocio muy dinamico, estamos en un contexto muy dindmico
pero la porcidn del trabajo que corresponde a nosotros y todo lo que estd en nuestro campo
tratamos de hacerlo de la mejor calidad, creo que te resumo un poco lo que es mi mision, y la
visidn y por supuesto que es esto llevado en el tiempo, nos gustaria poder sostener esto que
te digo pero lamentablemente se nos ha dificultado crecer, hemos crecido, hace 5, 6 afios que
venimos creciendo y ahora en este Ultimo afio se nos ha dificultado poder acompafiar todo
ese crecimiento de una forma eficiente, es obvio que detras de esto que te digo de la calidad
nos hemos sentido comodo y la gente se ha sentido cémoda con nosotros y entonces nos
elije, pero hoy estamos como un poco desbordados para poder mantenery poder yo, en esto
que te digo visualizar un fututo donde podamos mantener todo esto, se empieza a complicar,
por momento se empieza a complicary es estresante.

2.2. Objetivos de comercializacion

Los objetivos de comercializacion cambian todo el tiempo, o sea, las expectativas cambian
todo el tiempo, los objetivos tal vez siempre estemos queriendo llegar a un determinado
indicador, pero de acuerdo a la situacion que es muy fluctuante las expectativas las vas
manejandoy la tenes que ir negociando porque si tenes muchas expectativa y te agarra un
agosto como nos agarro, con todo el tema de la economia aca en Argentina te desmoralizas,
te desmoronas y se desmorona todo el equipo de trabajo, se desmorona toda la gente que
esta confiando en vos también, entonces, no solamente tu equipo de trabajo, sino la gente
que viene y te pide trabajar con vos la tenes que ir sosteniendo y conteniendo, muchas veces
son como una especie de mentor, que le podes ir diciendo va a suceder esto, va a suceder lo
otro y para colmo te preguntan, es muy comun que te pregunten qué va a pasar con el délar,
qué va a pasar con esto, me conviene invertir en esto, me conviene invertir en esto otro, la
palabra inversion estd muy vinculada a todo lo que es inmobiliaria, entonces a la gente que
trabaja en inmobiliaria nos agarran, en buena hora no, pero nos agarran y tenemos que estar
muy preparados para eso, entonces en cuanto a objetivos de comercializacion va cambiando
mucho.

2.3. Metodologia para lograr los
objetivos de comercializacion

Y aca la clave es trabajo duro y constante, 6sea perfeccionarte todo el tiempo, estar
pendiente, yo te decia recién que esto es muy estresante, sabes porque es muy estresante,
porque uno se preocupa por hacer las cosas bien o darle respuesta rapida y por cumplir, que
en algunos casos lo hacemos muy bien y en otros casos por ahi quedamos fuera de juega
porque bueno, la situacidn mucha veces te sobrepasa, te quedas sin recursos para poder
hacerle frente a mucha demanda, que por suerte es mucha pero bueno algo tenemos que ir
haciendo y lo hacemos con esfuerzo, 6sea duplicamos el esfuerzo, si antes haciamos tres,
ahora tenemos que hacer seis y bueno ese es el compromiso que uno les pide a la fuerza de
venta, a la gente que trabaja en administracion, a mi mismo.

2.4. Formas de medir el desempefio
organizacion

A ver vos te vas dando cuenta en la cara, en la respuesta, en el tono del cliente, ahi vos medis
el desempefio. Nosotros ahora en esta época del afio estamos apretadisimo pero podemos
estar cansado y nuestro tono puede ser uno determinado pero el que vale de verdad es el
tono del que recibe el servicio, entonces el desempefio nuestro comercial, administrativo, de
lo que vamos haciendo se termina midiendo alla afuera, si hoy lo miras adentro y bueno la
verdad que hay muchas cosas que ajustar porque no esta todo, es mucho la presion y el estrés
que uno va sintiendo y en ese sentido uno va a ver que estd un poco gris, pero afuera es
donde se mide al fin de cuentas lo que vos esta haciendo.
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3- Estructuray
procesos de la
inmobiliaria

3.1. Descripcion de la estructura de la
empresa

Observaciones - entrevista

Bueno mira, estoy yo, que estoy a cargo un poco de todo, esta la gente de ventas, esta la
gente de administracidn general y después la gente que me va acompafiando a mien la
administracidn de cada una de las propiedades por zona, por tamafo, por envergadura, por
antigliedad, eso lo voy manejando sobre la marcha. Hay algunos clientes que son mas
complicados que otros, entonces a esos los agarro yo, los empiezo, los desarrollo y los
termino yo y voy me junto, muestro todo como vamos haciendo alguna vez al mes, cada dos
meses, cada vez que hay alguna cuestidn conflictiva ahi esto yo, trato de estar en todo esto
que te digo, me tengo que doblegar, me tengo que duplicar, si hacia dos, hay veces que tengo
que hacer cuatro y voy lo hago, termino trabajando muchisimo mas tiempo de lo que
habitualmente se hace, fuera de la oficina, y en mi casa, y vuelvo a la oficina entonces
tratando de ir dandole sustento a todo esto.

3.2. Distribucion de puestos,
funciones, responsabilidades

A ver tenemos las funciones estas tradicionales estas que te digo de venta, de administracion
y de direccidn, y después tenemos los asociados, la gente que trabaja no tanto como una
fuerza de venta nuestra sino que son en el negocio inmobiliario se [lama broukers, entonces
ellos saben bien cudl es su funcion y ya tiene estipulado y no solamente trabajan con
nosotros, trabajan con otras inmobiliarias y de hecho trabajan con desarrollistas y eso no esta
mal, muchos muchas veces piensan que va haber celos profesional o va a ver conflictos y no,
porque acd es, las propiedades te podria decir que cuando tenes suerte, tenes una buena
vinculacion con algin proveedor, las propiedades son para todas las inmobiliarias, esta en
quien lavende mejor, quien la vende mas veces y como la vende y la seriedad con lo que
haces, entonces la funcion y las responsabilidad en este dmbito se va decantando por si solo,
0 sea concretamente para responder a tu pregunta no tengo en lainmobiliaria asi distribuido
los roles y los puestos, hacemos un poco todos si, si yo tengo que atender a un cliente porque
no esta Natalia, voy y lo atiendo, y si Natalia tiene que hacer algo que me correspondia o que
habitualmente lo hago yo, y se me esta complicando, vay lo hace, o sea, salvo la gente de
ventas que la tengo muy atenta a esas demandas y a esos requerimientos de
comercializacién, pero después todo lo otro es como que somos multitasking o somos mas
comodinesy creo que esa es la forma, la forma de estar preparado para todo, lo que surge
tenemos que estar ahi encima.

3.3. Procesos determinantes en el
desarrollo y gestion de lainmobiliaria

Bueno hay algo de lo que no se puede escapar, yo recién te decia que tenemos que estar
todos para todo, y hay algo que es basico y que va como siendo lo que esta invisible pero que
no puede faltar que es tener registro de todo, yo hago eso, o sea tener registro de todo lo
que se vendid, de todo lo que se administro, de los montos por supuesto, de los plazos y
muchas veces haces reuniones y que dale si vamos a quedar en esto, y bueno, bajalo, hacelo,
entonces es algo que trato de disciplinar, de disciplinarme y disciplinar a toda la gente con la
que trabajo. Después todo lo otro se va moviendo pero todo tiene que estar registrado y eso
es dificil porque si vos queres registrar las reuniones tenes que tener algo para registrar las
reuniones, y nosotros hoy a eso no lo tenemos, lo vamos registrando, te queda registrado
pero es muy cordioso todo, se hace muy incomodo, porque lo vas llevando de una manera
como podes, pero trato de que quede todo registrado.

3.4. Metodologia de trabajos

Tiene un poco que ver con esto de lo que te decia al principio, son afios ya que uno va en esto
y las cosas ya te salen por naturalezay eso como te decia, te juega a favor en algin momento
y te juega en contra. A favor porque al tener tanto manejo te es facil, pero te juega en contra
cuando se lo tenes que trasmitir a alguien nuevo, o se lo tenes que trasmitir a alguien que no
tiene la misma experiencia que vos, entonces ahi pierdo mucho tiempo, tengo que estar
ensefiando sobre la marcha o acompafiando sobre la marcha, y eso me quita tiempo. En eso
tengo que ser critico y tengo que decir que muchas veces las metodologias de trabajo son
muy, como te podria decir, personalistas, si, estan muy estipuladas por la forma en la que yo,
para mi son muy eficientes, pero hasta que el otro le agarre la mano, ya me ha pasado, pierdo
tiempo, entonces y ahi si después nos volvemos eficientes todos y empezamos a trabajar
como un equipo pero cuando hay algo que no lo puedo haceryo y lo tiene que hacer alguien
que no lo hace habitualmente ahiveo todo el tema. Por lo general trato de estaryoy en eso
creo que funcionamos bien pero bueno eso es un poco, después, no tengo nada para decir,
creo que las metodologias son buenas, si, yo tengo muy en claro, como hacer todo el registro,
como hacer todo el relacionamiento con el cliente, como vender, que aspectos destacar para
la venta pero eso esta todo en mi cabeza y esta en la trasmision de los chicos con los que ya
trabajamos hace tiempo.
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4- Clientes

4.1. Caracteristica y tipologia de los
clientes

Observaciones

Bueno, a ver, nosotros te decia que en estos ultimos tiempos nos ha ido muy bien, fundamentalmente con el tema de la
administracién, sabes porque, por el boca en boca, porque haces un buen trabajo y esa otra persona seguro que tiene
alguien que esta en este negocio inmobiliario donde se conocen y te dice che estas renegando con este punto porque no
lo buscas a tal, y ahi entonces es donde vos entras y bajo ese sentido nuestro publico, nuestro cliente es muy sagaz, muy
sigiloso, por decirlo de alguna forma, es muy cuidadoso de sus cosas, entonces quiere que la persona que este
administrando sus propiedades sean tan cuidadoso como si fuera él, que no tiene el conocimiento técnico o el tiempo,
entonces, eso, es algo muy valioso para nosotros pero que desgasta y demanda mucho tiempo, si, tenes que estar ahi, y
hay veces que te saca tiempo, te saca también de tu estado, pero es la particularidad del negocio, sino no tenemos que
estar en esto, son inversiones, son propiedades, y como tal tiene que ser muy detallista, como si fuera el propio duefio,
€50 es un poco con respecto a |a caracteristica. Y por supuesto después tenes aquellos que vienen a hacer un negocio que
es mas un touch and go y es un toque concreto y eso tiene que ver mas con el perfil de una fuerza de venta que tiene que
estar provisto para abordarlo, para explicarle y darle la informacién que necesita, y por supuesto que vea el respaldo de la
confianza. En esto, insisto, la confianza lo es casi todo, la confianza te Ileva, como generas la confianza? Diciendo algo y que
eso se refleje de alguna manera, mostrado tu conocimiento y que no queres venderle por venderle sino que queres
hacerle algo que le convenga, que verdaderamente le convenga. Muchas veces, cuantas veces no escuchaste que el
vendedor te dice no, esto es lo que a vos te conviene, esta es la casa para a vos, y muchas veces detrds de ese speech esta
la pura cuestion comercial y eso a la larga los clientes o los inversores se terminan dando cuenta, los que estdn mds
experimentados y andan dando vuelta el negocio se dan cuenta, entonces hay que ser muy cuidadoso, el cliente es muy
cuidadoso esa es una principal caracteristica. Después otra cosa, te buscan, o sea, vos podes tener |a pagina web, podes
tener buenas promociones, pero ellos quieren sentarse a hablar, conversar, escuchar, y lo que me parece stper optimo. Si
VOs pensas que vas a iniciar una buena negociacién porque tengas una buena promocién y comunicacion estas al horno,
eso sirve para atraer y mostrarte, después la verdadera cuestion las vas a generar frente a frente, no queda otra, aca hay
inversion de por medio.

4.2. Vinculacion con el cliente:
seguimiento, conocimiento,
frecuencia

Bueno tiene un poco que ver con esto que venimos charlando, el seguimiento es personal. Podes trabajar no sé, yo veo
que hay muchas inmobiliarias que tienen la pagina web y tienen un chat constante de asesoramiento, si barbaro, pero eso
es para la primera consulta, después la persona que ya es cliente te busca, te llama por teléfono y empieza a hablar, por
ejemplo le dice a Natalia esta Osvaldo?, bueno, porque quiero hablar con él, porque quiero esto y esto, y a veces es lo
mismo que con el médico, el médico hay veces que el paciente quiere que lo operes por teléfono practicamente, y no
entiende que por ahitiene que venir, y bueno, lo que tenes que hacer es tratar de que venga, y que se converse y de ahi se
va air quedando tranquilo, te busca y vos tenes que estar al trote y al pendiente para dar respuesta inmediata. Eso cuando
sos una inmobiliaria chica se complica, como haces, por eso digo esto de para lograr los objetivos tenes que potenciarte,
hoy haces dos, mafiana haces cuatro, pasado seis y asi también estas, en coma. Y entonces cuando vas queriendo armar
estructura se complica porque vos queres que las personas que estan en tu empresa trabajen baje esta misién que yo te
decia de trabajar con calidad y es dificil la verdad, es dificil encontrar, es dificil trasmitir, es dificil ponerte, siempre que
empieza un nuevo afio estas asi que vamos a hacer esto, vamos a hacer lo otro y después ya cuando otra vez entras en la
dindmicay dale, se te complica todo.

4.3. Medios y espacios destinados
para la vinculacién con clientes y
potenciales

Bueno lo principal es el teléfono, el mail y lo personal. El teléfono para sacar dudas puntuales, el mail para que las cosas
queden concretas y fijas, esto que yo te decia registro, bueno, el mail es una herramienta fundamental, hay muchos que
por ahi no entienden porque les envio lo que hablamos, para que quede, para quede asentado, es una prueba para él, es
una prueba para nosotros. Y con el whatsapp también me estaba olvidando, o sea ahora con el whatsapp también, agarras y
con el web que lo tenes en la compu, conversaste algo, algiin monto y lo bajas en el chat y ya queda eso registrado, lo
respaldas. Y bueno después personalmente, si, esto que te decia, la persona quiere hablar con vos, quiere verte, quiere
tenerte frente a frente, entonces, teléfono, mail, whatsapp, cuando digo teléfono me refiero a la [lamada porque
whatsapp también tiene que ver con teléfono pero Ilamada, whatsapp, mail y personalmente. Ponele el orden que quieras
de acuerdo a la circunstancia, cuando ya son clientes por lo general lo manejas muy bien por whatsapp, dejas registrado
whatsapp y mail y cuando hay dudas puntuales o hay que poner frios la reunidn, sin lugar a dudas siempre tenes que
hacerte un tiempo, 15, 10 minutos, para charlar, para ir contando cémo vas. Bueno, muchos vienen a la oficina y la cuestion
de la oficina es el espacio, si, nos ha quedado chico esto y eso a mi muchas veces me pone incomodo, 0 sea viene gente y
estamos por ahi con uno dos, que una cosa, que |a otra, y quiero conversar tranquilo por mas que tengas el espacio para
conversar, y esto de pasar por |a sala donde estamos todos juntos ya me pone incomodo.

4.4. Necesidad y expectativas del
cliente

Ellos quieren que los tengas en cuenta, el cliente quiere estar primero para todo. A mi me causa mucha gracias muchas
veces que por ahiarmo una reunion, y le digo por ejemplo, venite el viernes a las 10 de la mafiana, y me contestan,
acordate que tengo mi hijo que lo tengo que llevar a tal y es gracioso eso porque ellos, ves esa necesidad y expectativa de
que vos los tengas como si fueran el unico cliente, es impresionante, bueno, tenes que esforzarte para acordate de todo
ese tipo de cosas, y ahi estd esto del tema del registro, de tener la base de datos, y de saber que funalito de tal puedo tal
dia a tal horay le gusta este tipo de cosas y |e gusta este tipo de trato, es un poco de locos no, pero bueno, esa es la
necesidad y expectativa del cliente y por supuesto después todo lo que tiene que ver con el negocio, o sea, buscarle lo que
mas le convenga, estar al pendiente de los impuestos, que no se pasen de una fecha, que no se venza, todo eso es
fundamental, las normativas, estar actualizandole constantemente, asi es que eso es un poco, y es dificil de ir llevando.

4.5. Percepcion del cliente respecto
de lainmobiliaria

Para a mi tengo gente que esta muy conforme y por eso nos ha ido como nos ha ido en este ultimo tiempo, y que tenemos
que empezar a esforzary a, bueno es lo que hacemos un poco, nos esforzamos el dia a dia para que esa perfomance o ese
desempefio que nos lleva a que el cliente nos tenga confianzay a que tenga esta idea positiva de lo que nosotros hacemos
no se caiga, pero me parece que es muy bueno, por eso siguen con nosotros, por eso nos eligen, somos chicos pero somos
muy serios y muy comprometidos.

4.6. Razones por las que el cliente se
vincula lainmobiliaria

Bueno tiene que ver con esto otro, la seriedad, la confianza, el estar ahi al pendiente, el tratar que no se nos pasen
detalles, con esto no quiero decir que no se nos pasan detalles, pero creo que nos pasan muy pocos, después estamos al
pendiente absolutamente de todo, todos estamos al pendiente de todos y eso hace que el cliente este contento y este con
ganas de estar con nosotros y ojala que asi sea y siga siendo.
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Anexo 3: Grilla de analisis y Guia de observaciones para analisis interno:

Proceso y Estructura.

Areas Pautas Observaciones

1.1 Al presenciar las actividades cotidianas de la inmobiliaria se observé que su
funcionamiento es demasiado informal, donde los encargados de las distintas tares no
condicen con un trabajo articulado con herramientas sino que van desarrollandolos a
partir de las propias circunstancias y de los pedidos que surjan en el momento. Lo que se
observo respecto a este funcionamiento es que ante un llamado, por ejemplo de algin
cliente para solicitar informacién o servicio cualquiera sale a abordar esa necesidad o esa
demanda, ya que no se tiene estipulado a un responsable especifico, en un momento

1.1. Descripcidn del fue el propio directo, en otros encargados de ventas y hasta la propia secretaria. Lo
funcionamiento mismo sucede con otras tareas, salvo en las referidas a las ventas o muestras de
general de la inmuebles donde si en ese momento los propios vendedores que toman esa llamada o
organizacion se dirigen al punto de encuentro. Luego todas las actividades y el el comportamiento de

los integrantes de la empresa es caratulado como se dijo al principio de manera
informal, su comunicacién es de manera personal y al ser una estructura pequefia como
su también su estructura edilicia de la misma envergadura (pequefia) no necesitan de un
medio mas complejo como para trasmitirse informacion, bajar lineas o bien estipular
objetivos y tareas.

Al momento de hacer la observacidn participante no pudo identificarse una actividad
clave especifica ni actividad clave, porque es tal el solapamiento de tareas que no
pueden determinarse y describirse concretamente lo que tiene y debe realizar cada uno
de los encargados. Las Unicas dos tareas que pueden advertirse claramente son: la de
1.2. Aéreas clave para |ventas y la tarea de atencién al cliente que es una actividad realizada
1- Funcionamiento de . . . . -
el desarrollo de las circunstancialmente como bien se decia en el apartado anterior, en un momento lo hace
actividades el propio directivo y duefio de la inmobiliaria y en otro momento lo pueden hacer los
encargados de ventas o la propia secretaria. Luego actividades de administracion, de
registro, de seguimiento de oferta, de publicaciones de comunicacion y comunicacién
con clientes se encuentran desperdigadas y administradas de manera informal, no
porque no se realicen sino porque se observa una inercia situacional.

lainmobiliaria

Utilizan notebook y sala de reuniones, que son dos elementos que se observan como
indispensables acorde al estilo de trabajo de la inmobiliaria. Otro elemento es el
Smartphone que maneja cada uno de los vendedores y demas integrantes de la
1.3. Recursos: organizacion. También se observa en demasia una planilla donde al momento de
tipologia, asignacion. |ingresar un cliente o de haber culminado determinada gestion inmediatamente se lleva
un registro del mismo que lo maneja el directivo en un Excel en su computadora. El
mismo no se encuentra compartido ni administrado por otros sino solamente por el
directivo.

R al Los factores criticos se observan y tiene que ver con la administracion de los tiempos.
.4. Factores Claves . . . e
Este aspecto no fue un elemento priorizado por los integrantes de la inmobiliaria ya que

para el . o - o )
fundi ient la secuencia en la ejecucidn las actividades se advirti6 un poco desorganizada y
uncionamiento , . .

ldel descontracturada que por momentos podia ser calificada como positiva pero en la mayor
general de la L,
. biliari parte esto les generaba cuello de botella o desorganizacién al momento de efectuar o
inmobiliaria

responsabilizarse de las tareas.
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Areas

2- Estructuray
procesos de la
inmobiliaria

Pautas

2.1. Descripcidn de la
estructura de la
empresa

Observaciones

Se observa una diferencia marcada entre directivos y la fuerza de ventas y los otros
integrantes de atencidn al cliente donde las decisiones estratégicas y minuciosas que
hacen a cada a cliente son tomadas por el propio directivo. Los demas integrantes
realizan un trabajo de seguimiento pero al momento de llevar adelante la decisidn se
observé que todo debe pasar por el directivo/fundador.

2.2. Distribucion de
puestos, funciones,
responsabilidades

Como bien se observé en los factores criticos de desarrollo la inmobiliaria en su
funcionamiento no posee una distribucidn de funciones y responsabilidades totalmente
definidas, porque por momento el directivo se hace cargo de actividades operativas y en
otros son los demas integrantes los que pueden tomar esa responsabilidad. Lo tnico
claro es que las decisiones mas importantes alusivas a los clientes son tomadas
Unicamente por el directivo.

2.3. Procesos
determinantes en el
desarrolloy gestion de
lainmobiliaria

El espacio. El ambiente para atender el cliente es fundamental, y este recurso esta
trabajado de manera informal, ya que cuando llega un cliente espera en un espacio
comun compartido con los demas integrantes de la organizacidn.

2.4. Metodologia de
trabajos

Es bastante informal, y no se encuentra delimitados los tiempos y las tareas. Esto
permite que la fluidez del trabajo sea dinamica pero de igual manera el aspecto
descontracturado lleva en varias ocasiones que se solapen funciones, maneras de
administra ciertas consultas de los clientes y se pierdan registros o se obvien ciertas
consultas que se subestimaron porque uno de los integrantes pensé que lo hacia el
directivo o pensaba que lo hacia un compafiero de trabajo. Este tipo de trabajos se
observan obsoletos o contradictorios.
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