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INTRODUCCION

Hoy, los clientes de cualquier negocio quieren mas de las cosas y de los servicios que
reciben. Nos encontramos con un cliente mas inteligente, mas exigente, uno que sabe que su
dinero vale y que si no se le satisface puede ir a llevarselo a quien esté dispuesto a darle lo
que quiere. Esto plantea varias interrogantes en un escenario que se complica cada dia.

(Cuales son las caracteristicas de un buen producto o servicio para distintos clientes?
(Qué es la famosa calidad? ;Esta debe de ser cara? ;Como saber si lo que se ofrece
complace al cliente? ;Qué se esta haciendo que no lo logra? ;Qué es lo que el cliente quiere
y qué es lo que no quiere? ;Coémo se puede hacer mejor? ;En qué medida lo estd haciendo
la competencia? ;Qué se debe hacer para ser mas competitivos? ;Cémo se puede mejorar el
sistema actual de servicio? (Existen politicas vigentes en la empresa que le estan
perjudicando? ;Qué estrategias se deberian de seguir? ;Qué se puede hacer para ampliar la
participacién en el mercado, para incrementar las utilidades y maximizar la satisfaccion de
los clientes? ;Acaso se puede todo?

Esta tesis fue realizada con el objetivo de analizar la situacién de una empresa dedicada a
prestar servicios de administracion y arrendamiento de bienes raices como un caso
especifico, pero las teorfas, los procedimientos y las técnicas pueden ser perfectamente
aplicables a cualquier empresa ya sea que produzca o comercialice servicios o productos,
que se encuentre en un ambiente de competencia y que quiera mejorar su desempefio, o por
que no, transformarse y volverse mas competitiva.

El primer capitulo es lo que llamamos el "sustento tedrico" del trabajo, ya que hurgando
en las ideas mas modernas sobre la calidad y sobre el servicio al cliente, se fundamenta y
define a nivel conceptual lo que es la calidad total en el servicio, en términos generales,
buscando finalmente adecuar estas conclusiones hacia el punto de vista de los clientes del
negocio de la administracién de inmuebles. Al mismo tiempo se aprovecha para definir los
tipos de clientes que se atienden, los beneficios que se conoce que estos desean y para
despertar la inquietud por buscar e innovar sobre como ofrecerles mayor valor agregado.

Un aspecto muy importante en este estudio fue el ambiente de la competencia del
negocio. Por ello se le ha dedicado el segundo capitulo para observar de cerca a otras
empresas del mismo giro y analizar de una manera objetiva y fehaciente lo que éstas hacen,
no con el 4nimo de hacer un vulgar espionaje, sino con la intencion de disipar fantasmas,
obtener puntos de referencia para comparar y tener una idea de que tan buena o mala es en
lo que hace la empresa en cuestién, en relacion a las mejores y dar a conocer sus fuerzas, sus
debilidades, ademads de detectar posibles oportunidades y amenazas que existan en el
ambiente. El conocer el terreno en que se pisa seria util en un momento dado para
posteriormente decidir si se entablan relaciones de apoyo con los competidores, si asi fuera
conveniente y a su vez aprovechar las fuerzas de los otros y las oportunidades conjunta o
individualmente o bien, poder enfrentar con mayor fuerza las amenazas que se pudieran
presentar. En si, se trata de un analisis cualitativo de los competidores actuales.
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El tercer capitulo se mete de lleno a lo que se considera que es la parte mas importante
de la tesis. Aqui se toca un punto sensible, la razon de existir de la empresa: sus clientes. Se
entra en contacto con ellos y se hace algo que en muchas empresas no se practica:
escucharles. Para esto se utiliza una técnica japonesa de investigacion conocida como
Despliegue de Funciones de Calidad o Q.F.D. (Quality Function Deployment por sus siglas
en inglés), donde la materia prima es precisamente la voz de los clientes. Esta técnica tiene
varias peculiaridades, pues si bien empieza pareciendo una investigacion de corte
cualitativo, por los métodos que se emplean al recabar la informacién, posteriormente y
durante la fase de anélisis, se logran utilizar métodos que permiten finalmente presentar los
resultados de forma cuantitativa, lo que facilita el llegar a claras conclusiones en dos
aspectos: los problemas de mayor peso que se deben atender en la empresa y como se le
califica a la misma en su desempefio en varios aspectos y en relacién a otras empresas
similares. Otra caracteristica no menos importante es que dada la versatilidad y la apertura
de la técnica, se dejan oir muchas cosas de parte de los clientes que antes no se habia tenido
nocion o que no se habian tomado en cuenta. Para esto se llevan a cabo dos investigaciones
de este tipo, una por cada tipo de cliente.

Para poder dar una opinién valiosa sobre algiin tema es necesario en primer lugar, tener
conocimiento del 4mbito en cuestion. Es por ello que en el cuarto capitulo se hace la
revision del proceso actual del sistema de servicio en donde se observa muy de cerca el
saber hacer de la empresa. Donde se habla y se conoce a las personas que llevan a cabo
cantidad de funciones especificas y logran con todo esto que la maquinaria del servicio
funcione. Esta introspectiva nos permite ver y conocer como es que sucede cada paso, ya
que los resultados se muestran graficamente mediante diagramés de flujo. De esta manera se
visualizan los llamados procesos predeterminados (p.p.'s) que son el conjunto de pequefios
pasos que forman lo que describimos como el Proceso Global de Servicio.

Después de haber aclarado conceptos sobre calidad y servicio, visitado el entorno
competitivo, haber contemplado todo el contexto atraves de los cristales de los clientes y
buceado en el interior mismo de la empresa, se ha logrado una vision mas clara de la realidad
del negocio. Consecuentemente se cuenta con el material y las herramientas para crear
cambios muy positivos. Para cerrar el circulo se hace una propuesta que incluye
ofrecimientos de mejoras y la definicién de una estructura de trabajo. Las conclusiones nos
invitan a la accién y todo esta listo para comenzar. Ahora, tal vez lo mas dificil sea el
convencer a la gente de la empresa de que se necesita un cambio radical de actitud. Una
nueva actitud de servicio.

Por ultimo, existe el pleno convencimiento de que si se toman en cuenta los resultados
de éstas investigaciones, se lograria iniciar a la empresa en un viaje para mejorar el nivel de
satisfaccion de las necesidades de sus clientes y posicionarse en el mercado con ventajas
competitivas sobre sus competidores, logrando asegurar su permanencia, incrementar las
utilidades y su participacién en el mercado. ;Cuéndo se inicia el despegue?
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Capitulo 1. La calidad total en el servicio al cliente.

El objetivo de este capitulo es establecer el sustento tedrico de lo que es la calidad
total en servicios para poder adaptar estos conceptos al ambito de los servicios
inmobiliarios. En un principio, se ubicard el sector de los servicios dentro del entorno
econdémico y mas especificamente donde se encuentran los servicios de administracion
inmobiliaria. En seguida se conceptualizara con nociones recientes lo que es la calidad total
y lo que es el servicio y que se piensa que es lo que implica un buen servicio para después
hacer converger estas dos ideas en un concepto de calidad en el servicio. Mas adelante se
buscaré definir en qué clase de negocio estamos y quiénes son nuestros clientes y qué es lo
ellos esperan de nuestros servicios bajo la dptica descriptiva de quienes son en la actualidad
el mercado meta de una empresa de servicios administrativos inmobiliarios. En las dos
ultimas partes de este capitulo llegaremos a una descripcion tedrica de un elemento
indispensable en la teoria de la planeacion estratégica y la reingenieria de servicios: la
creacion de valor.

1.1 Economia del Servicio.

Desde mediados de los aflos 50, la proporcion de trabajadores ocupados en la
produccidn tradicional, ha sido cada vez menor, en relacién a la gente involucrada en el
sector servicios. En Estados Unidos se estima que a la fecha alcanza el 75% en este 1ltimo
sector, que comprende comunicaciones, transporte, salud, comercio, firmas profesionales,
instituciones financieras y muchas otras actividades. Lo anterior también es cierto en otros
paises industrializados fuera de Estados Unidos; en Japén el 75% de la poblacion labora en
el sector servicios mientras que en Europa se trata de un 72% de los empleados trabajan en
el 4rea de servicios.

En México, también ha crecido la proporcion de la gente involucrada en servicios,
estimindose que en las zonas urbanas el 74% de la fuerza laboral esta desempefiando
actividades relacionadas con servicios. Es decir, los servicios son la fuerza econdmica
dominante en el mundo industrializado de hoy en dia y las proyecciones de crecimiento
indican que esta tendencia se mantendra.



Los servicios inmobiliarios son un area del sector de servicios, que a su vez son en si
un campo bastante amplio de desempefio, pues abarcan labores muy variadas que tienen la
finalidad de dar movimiento a los bienes raices y comprenden los siguientes:!

&"Agente Inmobiliario: Es el dedicado a comercializar inmuebles, compra-venta. Se les
designa también como mediadores, corredores o asesores.

&»"Administrador de inmuebles de productos: Quien se dedica a localizar y contratar
inquilinos, al cobro de rentas, al mantenimiento de las construcciones, al pago de
impuestos, wramites y todo tipo de gestiones para el buen funcionamiento de una
construccion.

é"Asesor en financiamientos inmobiliarios: Quien conociendo todos los instrumentos de
crédito disponibles o creando nuevos sistemas, contribuye através de su asesoria, a la
mejor realizacion de proyectos inmobiliarios.

&-"Valuador de inmuebles: El dedicado a estimar los distintos tipos de los valores de los
inmuebles.

é"Desarrollador inmobiliario: Persona que conjunta recursos financieros, administrativos y
técnicos, para la adecuada realizacion de desarrollos inmobiliarios.

& "Consultor inmobiliario: Persona de amplia experiencia en varias actividades
inmobiliarias capaz de visualizar desarrollos inmobiliarios en su conjunto.

Para el presente estudio, el tema que nos compete analizar es el de administrador de
inmuebles de productos, de manera que vamos a dejar de lado las demés actividades.

1.2 ;Qué es el Servicio?
La mejor definicion de servicio seria que es algo que se produce y se consume en

forma simultdnea. Un servicio por lo tanto, nunca existe, solamente se puede observar el
resultado después de hecho.

ling J. Luis Arizti Garay, DIPLOMADO EN SERVICIOS INMOBILIARIOS, manual modulo L



Desde el punto de vista de operaciones, la produccion y consumo simultaneos
marcan una distincion muy importante, se subraya asi el hecho de que el cliente entra en
contacto directo con las operaciones. El cliente es, por lo tanto, una fuente importante de
incertidumbre que es dificil controlar. Ademas, el servicio debe llevarse hasta donde esta el
cliente o llevar al cliente hasta donde esta el servicio. El servicio no puede producirse en un
lugar y llevarse a otro, como en el caso de los bienes y tampoco se les puede almacenar,
Todas estas caracteristicas se pueden atribuir a la simultaneidad de la produccion y el
consumo.

Como lo indicé Normann (1984), el servicio estd formado por actos e interacciones
que son contactos sociales, es decir que es un acto que realiza un individuo hacia otro. El
servicio es algo mas que la produccién de algo intangible, es una interaccion social entre el
productor y el cliente. Con esto se subraya la importancia, desde el punto de vista de una
definicién, de que el consumidor este intimamente involucrado con el proceso de produccion
y la falta de seguridad relacionada que se vuelve parte del proceso de produccién.

1.3 ;Que es Calidad?

La calidad es cumplir con las expectativas del cliente y bajo este concepto tenemos
que la Calidad Total es la aplicacién de este concepto en toda la organizacion, es decir, que
la organizacion entera esta enfocada a cumplir con las expectativas del cliente,

Los tiempos actuales de lento crecimiento econdmico son a la vez tiempos de
calidad. La calidad en el producto o servicio es hoy por hoy mas importante para la
administracion de lo que jamas lo haya sido antes. Cuando habia escasez de articulos, las
compaiiias podian vender casi cualquier cosa. A pesar de las escalas actuales del mercado, el
aumentar la produccion no es ya el mas urgente objetivo como solia ser. El objetivo en la era
actual de la calidad es crear productos que se vendan y no el vender lo que se produce.

El proceso de calidad total, llevado a su méaxima expresion, se convierte en una
forma de vida organizacional por que hace que cada persona involucrada desempeile sus
tareas completa y cabalmente de manera que cumplan con las especificaciones definidas para
alcanzar cero errores.



La calidad total permite prevenir antes que lamentar, a diferencia del concepto
tradicional de Control de Calidad que supone desde el principio que habrd fallas que
corregir.?

Los siguientes son algunos conceptos que se han desarrollado en cuanto a Calidad
Total:
v La Calidad Total no es una técnica, sino una actitud mental y una forma de
vida.

v La Calidad Total no es una responsabilidad del trabajador, sino de la alta
gerengcia.

v La Calidad Total no cuesta, lo que cuesta es la baja calidad.
v La Calidad Total no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se va hacer.

El concepto de Calidad Total ha dado como resultado obtener productos y servicios
de alta calidad y en ella se ha cifrado una nueva competencia en dos dimensiones:

¢ La calidad debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa, sino en la
definicion dada por el cliente.

¢ La calidad debe proporcionarse no s6lo en el producto, sino también en el servicio,
y ambas deben comunicarse apropiadamente al cliente, ademas de formar atributos
de identidad corporativa. En otras palabras podemos decir que es tan importante lo
que se entrega como la manera de entregarlo.

En los servicios de administracion de inmuebles, el producto es la obtencién de la
méxima rentabilidad sobre la inversion en la propiedad, puntualmente, con los menores
gastos posibles y evitando al maximo todos los conflictos del trato con los inquilinos y
procurar que éstos estén satisfechos ocupando las propiedades.

2 uis R. Picasso Manriquez, INGENIERIA DE SERVICIOS, Mc Graw-Hill, 1992, p. 62.



Para satisfacer al consumidor, un producto debe de ser sumamente Wutil y para su
beneficio debe de ser producido tan econémicamente como sea posible. De manera que el
costo del producto o servicio es un factor significativo en la calidad.

1.4 ;Qué es la Calidad Total en el Servicio?

A largo plazo, el factor mds importante que afecta un negocio es la calidad de sus
productos y servicios. La calidad contribuye en dos formas:
- Para producir mas utilidades.
- Para ganar mayor participacion en el mercado.
THE PROFIT IMPACT IN MARKETING ESTRATEGIES

Robert D. Buzzel & Bradley T. Gale

El Servicio de Calidad lo podriamos definir como la accién o conjunto de acciones
que realiza una persona o grupo de personas de manera coordinada con el objetivo de

generar para otra persona un acto de valor que cumpla por completo con sus expectativas y
mas alla de ellas, a un buen precio.

El servicio para algunos, implica una actitud de servicio y una atencion personal.
British Airways sefiala las cuatro condiciones para un servicio de calidad:

Poner interés en el contacto.

Espontaneidad y capacidad resolutiva en el contacto.
Ir una yarda mas alla (flexibilidad).

Arreglo cuando las cosas salieron mal.

g e

Dar servicio es resolver al cliente lo que el cliente quiere resolver y a su manera.
Cuando de verdad ofrecemos al comprador todo aquello que el espera encontrar, es decir,
cuando llegamos a descubrir el tipo de usuario que es, dindole una clasificacion y de ahi la
atencion de sus necesidades especificas, ya que si bien, todos los seres humanos somos
iguales en cuanto a dignidad y por lo tanto merecemos el mismo respeto, las necesidades
que tenemos no son idénticas y esto determina el segmento en el que el comprador se ubica.
Ya no se habla de "cliente”, "consumidor” o mercado como una masa informe de gente que
tienen una necesidad ordinaria y sin diferencia a los demas. Lo que existe ahora es un
"cliente", una persona Unica e irrepetible a quien se le debe atender con solicitud y esmero,



es decir, solucionando prontamente sus problemas y estando al pendiente de sus necesidades
especificas y haciéndole evidente que no se escatiman recursos para poder dar respuesta a
sus inquietudes.

Una organizacion debe conocer cual es el nivel de expectativas de sus clientes por la
siguiente razon:

®  haga menos de lo que los clientes esperan y el servicio sera malo;

® haga exactamente lo que sus clientes esperan y el servicio seré bueno; pero,

©  hagamas de lo que los clientes esperan y el servicio sera percibido como
algo superior.

De esto surge la idea de que en el negocio de administrador de inmuebles de
productos, como una base, debe de cumplir por completo con las expectativas del cliente y
del inquilino, y sefialo que "como base", ya que esto no logrard que el negocio deje de ser
una administracion de Bienes Inmuebles mas, de otras tantas (mas de 300) que hay en el
mercado de Guadalajara y, de otras miles del pais. De manera que la meta de una
inmobiliaria administradora debe de ser acercarse mas a sus clientes y a los clientes de sus
clientes (inquilinos) para conocerles mejor y descubrir que hay infinidad de maneras de
superar sus expectativas y tenerlos satisfechos con los servicios que ofrece. Estas acciones
se recomiendan firmemente hacer si es que se pretende retenerlos.

El servicio al cliente, utilizando el término como una descripcion general de la
calidad de servicio, produce un efecto multiplicador: multiplica los resultados generados por
las actividades de marketing, publicidad y ventas. La base de este efecto multiplicador es el
sentimiento positivo hacia una empresa que un servicio personal de calidad crea en la mente
de los consumidores y que, ademas, les motiva a recomendar la empresa.

Incluso, en ausencia de todo tipo de actividad de marketing y publicidad, cuando una
empresa adopta una estrategia de servicio profesional, las ventas, los beneficios y el retorno
sobre la inversion mejoran geométricamente. También, se incrementan de manera
espectacular los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes y el nimero de quejas y
reclamaciones desciende.?

3Jonh Tscholl, ALCANZANDO LA EXCELENCIA MEDIANTE EL SERVICIO AL CLIENTE, Ed. Diaz de Santos,
1991, p. 20.



El esfuerzo que se debe realizar para igualar o alinear la estrategia de servicio de una
empresa con las expectativas de los clientes es lo que se llama "posicionamiento del servicio”
y este comienza con la determinacion de los siguientes elementos:*

oEl segmento objetivo.

o[ as expectativas de los clientes que forman parte de ese segmento.

oL as estrategias que deben aplicarse para exceder o superar esas expectativas.

oEl nivel de expectativas que ha sido creado por los competidores en la mente de
los clientes ( el objetivo es exceder ese nivel de expectativas).

En afios recientes, la nueva practica gerencial que ha dado mas resultado es la basada
en la filosofia de la empresa orientada hacia el cliente, en la que se destaca la gran
importancia del personal de la empresa que tiene contacto con la gente y el publico. Jan
Carlson, presidente de Scandinavian Airline Sistem (SAS), llama momentos de la verdad a
estos contactos de persona a persona porque segun el, en ese momento la persona que
trabaja para la empresa significa para el cliente la atencion de la empresa y es por ello la
calidad de ese contacto determinara si la empresa tendra éxito o fracaso. Por ello dice: "los
empleados de primera linea deben ser formados debidamente para que tengan la capacidad
de responder ante las necesidades especificas de cada cliente con rapidez y amabilidad".’

Dice también, que si una empresa estd verdaderamente orientada hacia las
necesidades individuales de su cliente, no puede apoyarse en libros y reglas distantes, se
tiene que dar la responsabilidad de ideas, decisiones y acciones a la gente que pertenece a la
empresa durante el tiempo que dure el contacto, sean quince segundos o media hora.

Este enfoque de hecho pone de cabeza a la organizacién, sin embargo, es muy
necesario ya que lo que se ha estado dando hasta ahora es una piramide estratificada con un
inico punto superior y varios niveles intermedios y una base que es la gente de linea que se
relaciona con el mercado. El jefe sentado en la cumbre toma todas las decisiones y dicta
6rdenes desde su lugar y los cuadros intermedios son mensajeros que se apoyan en las
decisiones del nivel més alto. Esta estructura funcioné en su momento, cuando surgié la
ciencia administrativa para la etapa de industrializacién de las economias, cuando la
produccion estaba orientada hacia el producto. En la actualidad, las economias occidentales

40p cit, p. 51.
5Jan Carlson, EL. MOMENTO DE LA VERDAD, p. 12, Ed. Diaz de Santos, 1993.
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estan siendo transformadas en economias de servicio. En el mundo de hoy, el punto de
partida debe ser el cliente y esto significa que las compaifiias deben organizarse en forma
diferente para sobrevivir. La estructura de organizacion vertical debe pues, ceder a una
forma més horizontal.

Carlson llamé a esta nueva estructura la "piramide achatada" en la que en lugar de
existir infinidad de niveles y subniveles solo se encuentran tres : ¢

"... El primer nivel se responsabiliza de guiar a la compaiilia hacia el futuro,
anticipandose a las amenazas de la situacion empresarial actual, y buscando nuevas
oportunidades. La gente en este nivel establece objetivos y desarrolla estrategias para
alcanzarlos...."

"... El siguiente nivel es el responsable de la planificacion y la distribucion de
recursos para invertir dinero y reclutar gente, en otras palabras, proporcionar a la gente en el
nivel operativo todo lo necesario para que lleve a cabo las estraifgias que la alta direccion
haya establecido..."

"... El tercer nivel o lo que llamamos la primera linea u operaciones es donde las
decisiones especificas debieran ser tomadas para llevar la compaflia de acuerdo con los
objetivos y las estratégias de la alta direccién....."

Jan Carlson fundamenta sus ideas en que quienes mejor conocen lo que desea el
cliente son por supuesto aquellos que trabajan en la primera linea. Los mads cercanos al
mercado y por consecuencia son esas personas las que debieran tener la mixima influencia
sobre como dar forma a nuestros productos, y que por ello, una mayor cantidad de
autoridad y responsabilidad debiera ser asumida por ellos.

60p cit, p. 155.
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La siguiente es la pirdmide de tres niveles del modelo de servicio de Jan Carlson. 7

liderazgo
estratégico

planificacion,
recursos, resultados

decisiones - accion,
operaciones de negocios

Existe otro autor muy importante, estudioso de la gerencia del servicio, Karl
Albtretch, quien resalta otra falta conceptual en la piramide tradicional y que es que el
cliente debe de aparecer en el organigrama y no solo eso, sino que debe situarse en la
cuspide, esto si es que de verdad la organizacion se orienta al cliente. De esta forma,
Albretch sugiere invertir la piramide del servicio de la manera que se ilustra en el cuadro

=

Empleados

de
Alta serviclo
gerencia

il e /
[\ N
— R

Otra noci6n interesante que vale la pena mencionar al respecto de organigramas mas
funcionales, viene del mismo autor ya citado que identifica tres caracteristicas importantes,
todas ellas orientadas hacia el cliente y con lo que integra el Triangulo del servicio:

7Jan Carlson, EL MOMENTO DE LA VERDAD, p. 158, Ed. Diaz de Santos, 1993
8Karl Albretch, LA REVOLUCION DEL SERVICIO, p. 24, Ed, Diaz de Santos, 1990.

12



SISTEMAS

ESTRATEGIAS

"...El modelo del tridngulo representa un proceso mas bien que una estructura y nos
obliga a incluir al cliente en nuestra concepcion del negocio..."?

El cliente es el centro del modelo que obliga a que tanto los demds componentes del
triangulo, como de la organizacién misma, se orienten hacia él. En su obra, induce a pensar
en términos de ciclos de servicio como la cadena continua de acontecimientos que vive un
cliente cuando establece relacién con una empresa. En consecuencia, este concepto ayuda al
personal a comprender al cliente en sus necesidades, de esta manera podré colaborar mejor
con €1, para darle lo que necesita y desea.

1.5 ;En que clase de Negocio estamos?

Basicamente, se puede hablar de la labor que realiza la empresa para sus clientes,
pero creo que es oportuno sefialar aqui lo que se entiende como el intangible de nuestro
servicio. Basados en la suposicidn de que una persona no sélo compra un producto o
contrata un servicio por lo que hace éste en si sino que es un conjunto de atributos (ideas)
que se dan integrados al mismo; quiero sefialar que lo que vende una compaiia
administradora de inmuebles es primordialmente el servicio, la atencién personalizada y
todo lo que tenga que ver con la solucién a problemas de conflictos nacidos de la relacion
propietario-inqulino.

En otras palabras, podriamos decir que lo que hace la empresa administradora de
bienes inmuebles es "absorber los dolores de cabeza" que le causa al propietario el poder
hacer rentable su bien inmueble. La empresa absorbe todos los pormenores y los resuelve

9Karl Albretch, GERENCIA DEL SERVICIO, p. 77, ED. Diaz de Santos, 1989.
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procurando equilibrar la situacién para que el cliente propietario viva tranquilo solamente
esperando recibir el usufructo de su patrimonio. Del mismo modo, el cliente demandante, es
decir que la gente que busque la mejor ubicacion para su negocio o un lugar para vivir sera
ayudada a encontrar algo que satisfaga mejor sus necesidades al mejor precio. De manera
que la inmobiliaria citada en este caso viene a ser la intermediaria y su trabajo es adecuar la
oferta inmobiliaria a la demanda. (Siendo algo asi como "la mano invisible" de la economia
inmobiliaria ).

1.6 ;Quiénes son nuestros Clientes y que beneficios estdn buscando?

"Conocer al cliente requiere identificar y entender continuamente sus
necesidades, deseos y expectativas para determinar lo que la gente quiere comprar , lo
que de hecho significa estar en su mente.” 1

Luis Picazo Manriquez
Director General de Servicio Panamericano de Proteccion, S.A. de C.V.

Los clientes de la empresa administradora de bienes inmuebles son de dos tipos:
¥ unofertante,
@ un demandante.

El cliente ofertante a quien se le llama "el cliente” es una persona, puede ser fisica o
moral, quien ha hecho la inversion en algin bien mueble pero en la actualidad no se
encuentra haciendo uso de él personalmente, pero como parte de su patrimonio lo conserva.
Puede ser que que no desee venderlo, o que lo quiera hacer e un plazo mediano o largo,
pero por lo pronto desea que esta inversion le genere dinero ya sea como ingreso principal
de sustento o para mantener el mismo bien en buenas condiciones. Por lo tanto, "el cliente"
ofertante busca obtener la maxima rentabilidad posible sobre la inversion que ha hecho con
los menores gastos posibles y es labor de la inmobiliaria procurar que esto se consiga.

El cliente demandante o mejor identificado como "inquilino", es el cliente del cliente
principal y por lo tanto tambien es cliente de la inmobiliaria ( valga la redundancia ). Se trata
del usuario final del servicio de administracion y no es menos importante que el otro ya que
si el inquilino encuentra el inmueble que necesita es probable que lo rente. La labor de la
immobiliaria sera la de ayudar al inquilino a encontrar ese inmueble que mejor se adecue de

10} 4is R. Picasso Manriquez, INGENIERIA DE SERVICIOS, Mc Graw-Hill, 1992, p. 145.
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acuerdo a las caracteristicas que el requiera, Ubicacion, tiempo, precio y accesibilidad, es
decir, en las condiciones que mejor le convengan. Si se trata de encontrar una casa o
departamento para vivir, pues se procurard que se adecue a sus gustos, necesidades y
capacidad de pago. Si se tratard de encontrar un lugar para un negocio, taller o comercio,
entoces la inmobiliaria encontrard la plaza mas rentable y con las mejores cualidades
comerciales segun el tipo de negocio.

La empresa inmobiliaria se encuentra en medio de la gestion de ambos: cliente e
inquilino y debe satisfacerlos a los dos. Para ello deberd hacer uso de recursos informativos
muy amplios y de estrategias de mercadotecnia para encontrar lo que cada uno, ya sea
cliente o inquilino, necesite.

1.7 Creacién de Valor.

La nueva competencia obliga a que una empresa vaya al campo de batalla con fuerza,
para lograr ventajas competitivas substanciales y sostenibles. La ventaja competitiva se
produce a partir de un valor agregado o beneficio constante que recibe el cliente, creado y
proporcionado por una empresa en forma superior a como lo hace la competencia. Es un
concepto valido en cualquier sector econdmico y en el caso de las compaiiias
administradoras de inmuebles no va a ser la excepcion ya que en la ultima década han estado
surgiendo cada vez mas empresas pequeflas y microscopicas dedicadas a este rubro y varias
de ellas bastante competitivas. En este caso las compafiias mas eficaces no siempre son las
mas grandes sino las que estan mas cercanas al cliente para satisfacerlo. El principio es que a
mayor competencia, mayor necesidad existe por desarrollar ventajas competitivas entre las
empresas que compiten, esto implica dar un paso mas alla de los tradicionales enfoques
mercadologicos, como lo comenta ampliamente Richard W. Brookers en su obra "La nueva
mercadotecnia” quien cita:

"...Debemos ir mas alla del concepto tradicional de mercadotecnia. La respuesta no solo
consiste en satisfacer las necesidades del cliente, sino en proporcionar al mercado un producto
de valor superior. El concepto de agregar valor es una orientacion de negocios que reconoce que
ahf esta la clave de las utilidades. Recalca la competencia basada en la satisfaccion de las
necesidades del cliente con producios superiores, de alto valor..."!!

HRichard W. Brookes, LA NUEVA MERCADOTECNIA, p. 293, Mc Graw-Hill, 1990.
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La finalidad tltima de la calidad en el servicio es llegar a crear clientes satisfechos, ya
que ello significa una fuente constante de ingresos rentables, asi como promotores del
propio negocio. Es importante remarcar, ante la experiencia de muchos empresas que el
mejor promotor -de menor costo para una empresa- es un cliente satisfecho, porque de una
u otra forma él recomendara el servicio y a la empresa, y esta recomendacion tiene un efecto
multlipicador.

Expertos en la materia dicen que es menor el costo de mantener los clientes actuales,
que atraer nuevos. Segun dicen, en una relacion de 1 : 5 aproximadamente,

¥'A mayor antigiiedad de un cliente, son mayores las probabilidades de
retenerlo, siempre y cuando se le proporcione un excelente servicio.

v'El costo de retener un cliente va en razén inversa a su antigiiedad, es
decir, que a menor antigiiedad, mayor el costo de retencion.

El servicio es la reproduccion de una experiencia satisfactoria y esta se da cuando el
cliente obtiene lo que estaba en sus expectativas obtener y algo mas....
La siguiente es una ecuacion muy sencilla para lograr clientes satisfechos: 12

CLIENTES @ SERVICIO @ VALOR
SATISFECHOS ESPERADO AGREGADO

En las empresas de los afios 90 el valor es un elemento critico ya que, si un negocio
elige no competir a base de precios, entonces inevitablemente tiene que hacerlo sobre una
cosa mas. Agregar valor continuamente es un camino mas seguro para sostener una ventaja
competitiva, que hacerlo sobre la base de precios. El valor agregado es el elemento que hace
volver al cliente.

Debemos considerar que en un mercado altamente competitivo debe tomarse en
cuenta a los demds competidores; es parte misma de un proceso estratégico, pero esto no
con la mira de ganarle por ganar, sino como punto de referencia para proporcionar al cliente
un producto de valor superior.

121 yis R. Picasso Manriquez, INGENIERIA DE SERVICIOS, Mc Graw-Hill, 1992, p. 46.
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2.1

2.2

Capitulo 2. Anilisis de la Competencia.

Planteamiento y descripcion de la investigacion.

Conclusiones: Analisis de fuerzas, debilidades, oportunidades
y amenazas.
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2.1 Planteamiente y descripcion de la investigacion.

Razén fundamental del estudio. El propdsito de este estudio es el de hacer un anlisis
de la competencia de inmobiliarias en el ramo de arrendamiento de inmuebles en la ciudad
de Guadalajara para determinar cuales son las fuerzas y debilidades de la empresa tipo y
su posicién en referencia a la competencia.

Objetivos de la investigacion.

1. Determinar qué servicios prestan las empresas inmobiliarias y como es su desemperio.

2. Determinar las caracteristicas de los servicios o factores dentro de la organizacién que
presta la empresa tipo que representan ventajas en comparacion con los servicios de la
competencia.

Necesidades de informacién.

1. Determinar cudles son las principales compaiias inmobiliarias en la ciudad y que
acciones realizan que las han llevado a ocupar su posicion en el mercado.

2. Determinar qué tipo de profesionistas y en que proporcion, son quienes prestan
servicios inmobiliarios.

3. Determinar qué productos o servicios inmobiliarios presta la competencia.

4. Determinar qué productos o servicios inmobiliarios no presta la competencia.

5. Determinar cudles son las acciones que realiza la competencia que representan ventajas
sobre los servicios que ofrece la empresa tipo.

6. Determinar qué caracteristicas de los servicios de la empresa tipo que representan
ventajas sobre la competencia.

Diseiio de la Investigacién y Fuentes de Datos.
Fuentes de datos: Se entrevistard a personas que trabajen en empresas dedicadas al
arrendamiento y venta de inmuebles que operen en la ciudad de Guadalajara.

Definicién de la poblacién: Lista de Inmobiliarias que operan en la ciudad de
Guadalajara.

Tipo de muestreo: Muestreo no probabilistico segun criterio.
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Razdn del tipo de muestreo: La razon de elegir este tipo de muestreo es dado el tamafio
de la poblacion, es decir, el nimero de empresas inmobiliarias es relativamente grande
(mas o menos N=180), y dado que el negocio inmobiliario estd dividido en cinco
actividades distintas dentro de este sector, el muestreo seglin criterios es lo mas
aconsejable. En primer lugar, el muestreo probabilistico no seria factible ya que seria
imposible obtener una muestra al azar de las inmobiliarias con las caracteristicas que
buscamos. En segundo lugar, como se obtuvo una lista de las empresas inmobiliarias, el
nimero que de ellas prestan el tipo de servicios que buscamos es muy pequefio de manera
que una muestra por criterio serd mas confiable y representativa. Otra cuestion seria que
el muestreo por probabilidad tendria un costo prohibitivo'’.

Criterio de seleccion de la muestra: El muestreo segin criterio para esta investigacion
se basa en el juicio de diferenciar cuéles son, dentro de la poblacion, las empresas que se
dedican al giro de arrendamiento y administracion de productos inmobiliarios y que se
presentan mas consolidadas en el mercado y para esto se toman en cuenta los siguientes
aspectos: presencia, nombre, prestigio, tiempo de ejercer, niimero de empleados, mumero
de sucursales, mimero de fincas que manejan, calidad de las instalaciones.

Metodologia: Se aplicard una entrevista personal a gente que tenga un puesto
administrativo en la agencia visitada, y que sea capaz de dar una descripcion global de la
misma, asi como a entrar en detalle en actividades especificas. Se llevard para esta
entrevista una guia en la que se podré anotar informacion importante que vaya surgiendo.
La Entrevista estara enfocada a la descripcion cualitativa de los servicios que ofrece la
agencia pero estara abierta a recibir comentarios sobre el desempefio de la empresa en
cuanto a Calidad Total en atencién y servicio a clientes.

El método de entrevista personal como método de investigacion tiene varias
venlajas que para este tipo de trabajo conviene aprovechar. Un entrevistador, cara a cara
con el entrevistado, puede hacer mucho para despertar el interés inicial, y de esta forma
aumentar el porcentaje de participacion y establecer una comunicacién continua. Ademas,
en este tipo de investigacidn se requiere de una gran cantidad de informacién y de que
haya mucha interaccién para explicar y comprender preguntas complejas y asi producir
respuestas completas y encontrar informacion adicional. Otra ventaja muy grande es la
gran flexibilidad con que se puede manejar. Se empieza con unas preguntas para

135, ndamento: INVESTIGACION DE MERCADOS, D.A. AAKER / G.S. DAY, Ed. Interamericana, Pdg. 235 y 236.
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encuadrar el tépico pero se puede volver hacia atrds o utilizar la técnica del "parafraseo”
de respuesta para motivar al entrevistado a que profundice en su respuesta, que sea mis
explicito y encontrar informacion adicional .

Sin embargo, la entrevista personal tiene algunas desventajas o limitantes. Las
entrevistas por lo regular consumen mucho tiempo, son dificiles administrativamente ya
que por lo comiin la gente se encuentra ocupada trabajando por lo que es necesario
concertar citas y quizd programar entrevistas que tuvieron que ser interrumpidas. Debido
a estas razones, el costo por entrevista terminada tiende a ser mas alto que las entrevista
por correo o teléfono, Las generalizaciones sobre las respuestas resultan peligrosas, es
por eso que se procurard ser muy claros al hacer la pregunta y que el entrevistado sea
muy conciso al responder."*

Dentro de la encuesta, como un aspecto aparte, se hard una observacion de las
instalaciones de la empresa, el mobiliario y equipo que utilizan, y sobre la identidad
corporativa que manejan. Esto no es un aspecto en el que se hara mucho énfasis por lo
que no se requiere hacer una observacion muy minuciosa, sino que se atendera a lo que
se pueda observar en el transcurso de una visita ordinaria.

Poblacién: Se anexa una lista de la poblacion mas actualizada de inmobiliarias en la zona
metropolitana de Guadalajara.

Muestra: De la lista de inmobiliarias se seleccionaron las siguientes agencias por asi
convenir a efectos de la investigacion:

v" CASA ADMINISTRACIONES

v’ CENTURY 21 WALLSTEIN

¥’ GRUPO TERRANOVA

v" INMOBILIARIA ARIES

v' LOMELIN- COLLIERS INTERNATIONAL
v’ LUIS ZUNIGA Y TRUJILLO Y ASOCIADOS
v' ALLEN W. LLOYD

v’ RE/MAX PROVIDENCIA

v/ ADEMAR BIENES RAICES / FIRME PLUS

Yop. cit, Pég. 118.

20



Razén del tipo de muestreo: La razon de elegir este tipo de muestreo es dado el tamafio
de la poblacion, es decir, el nimero de empresas inmobiliarias es relativamente grande
(mas o menos N=180), y dado que el negocio inmobiliario estd dividido en cinco
actividades distintas dentro de este sector, el muestreo segun criterios es lo mas
aconsejable. En primer lugar, el muestreo probabilistico no seria factible ya que seria
imposible obtener una muestra al azar de las inmobiliarias con las caracteristicas que
buscamos. En segundo lugar, como se obtuvo una lista de las empresas inmobiliarias, el
numero que de ellas prestan el tipo de servicios que buscamos es muy pequefio de manera
que una muestra por criterio serd mas confiable y representativa. Otra cuestion seria que
el muestreo por probabilidad tendria un costo prohibitivo'?.

Criterio de seleccion de la muestra: El muestreo segln criterio para esta investigacion
se basa en el juicio de diferenciar cudles son, dentro de la poblacion, las empresas que se
dedican al giro de arrendamiento y administracion de productos inmobiliarios y que se
presentan mas consolidadas en el mercado y para esto se toman en cuenta los siguientes
aspectos: presencia, nombre, prestigio, tiempo de ejercer, nimero de empleados, nimero
de sucursales, nimero de fincas que manejan, calidad de las instalaciones.

Metodologia: Se aplicara una entrevista personal a gente que tenga un puesto
administrativo en la agencia visitada, y que sea capaz de dar una descripcion global de la
misma, asi como a entrar en detalle en actividades especificas. Se llevara para esta
entrevista una guia en la que se podra anotar informacién importante que vaya surgiendo.
La Entrevista estard enfocada a la descripcion cualitativa de los servicios que ofrece la
agencia pero estara abierta a recibir comentarios sobre el desempeiio de la empresa en
cuanto a Calidad Total en atencién y servicio a clientes.

El método de entrevista personal como método de investigacion tiene varias
ventajas que para este tipo de trabajo conviene aprovechar. Un entrevistador, cara a cara
con el entrevistado, puede hacer mucho para despertar el interés inicial, y de esta forma
aumentar el porcentaje de participacion y establecer una comunicacion continua. Ademas,
en este tipo de investigacion se requiere de una gran cantidad de informacion y de que
haya mucha interaccién para explicar y comprender preguntas complejas y asi producir
respuestas completas y encontrar informacion adicional. Otra ventaja muy grande es la
gran flexibilidad con que se puede manejar. Se empieza con unas preguntas para

13¢ indamento: INVESTIGACION DE MERCADOS, D.A. AAKER / G.S. DAY, Ed. Interamericana, Pég. 235 y 236.
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v’ ARKEL BUFETE INMOBILIARIO

v' GRUPO INMOBILIARIO BUENAS MANOS
v" SERVICIOS INMOBILIARIOS QUALITY
v" SISTEMA DE APOYO INMOBILIARIO

v ADMINISTRACION HAGHENBECK

v’ CASSA HOME

v/ ESTRATEGIA EN INVERSIONES Y BIENES RAICES
v FISHER INMOBILIARIA

v MAYA INMOBILIARIA

v’ INMOBILIARIA POA

v/ LAFAYETTE INMOBILIARIA

v PROMOTORA MARTINEZ

v’ R1ZZ0O CONSULTORES INMOBILIARIOS
v" DINAMICA INMOBILIARIA

Se aplicarén tres entrevistas piloto para checar la efectividad del método y hacer
correcciones a tiempo, aumentar la calidad de las respuestas y evitar errores irreparables
en las entrevistas posteriores.

Como se aplicard la entrevista: Para la aplicacién de la encuesta, se solicitard con
anticipacion a la empresa que se pretenda analizar, que se conceda cita, explicdndose a la
persona que atienda que se trata de un analisis cualitativo y de desempefio para un trabajo
de tesis universitaria. E] autor de la presente tesis prefiere hacer las visitas personalmente
para tener oportunidad de conocer a las personas que atienden las agencias y el lugar asi
como las instalaciones donde trabajan. La presentacion podria ser de la siguiente manera:

"...Buenos dias, mi nombre es Francisco Septilveda, soy alumno de la Universidad
Panamericana de la carrera de administracion y mercadotecnia y me encuentro
preparando mi tesis sobre el tema de Calidad Total en servicio al cliente en empresas
inmobiliarias. La razdn por lo que me presento en su empresa es para solicitarles que me
concedan hacer una entrevista que me permita obtener informacion para la preparacion
de esta tesis ..."
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Si la personas no entienden bien de lo que se trata se procurard ser un poco mas
explicitos con el propésito de la visita y explicarles el por qué seria 1til para el estudiante
la informacioén que proporcionarian. Si se muestran desconfiados y piden identificacion se
les mostrara la credencial que acredite ser estudiante de la nombrada Universidad y se
explicard sobre que tipo de informacién se pretende obtener. Si la persona de esa empresa
no esta dispuestas a cooperar, terminara en ese momento la visita. Si a la persona no le es
posible en ese momento pero decide dar una cita para ello, se buscara ser lo mas
accesible y flexible con el tiempo y la disposicion de estas personas. Si la gente de la
empresa est4 dispuesta a cooperar, acto seguido pasaremos a la aplicacion.

La persona entrevistada y el entrevistador se ubicaran en algin sitio donde
puedan sentarse a conversar libres de influencias e interrupciones, ya sea en su oficina o
alguna sala de juntas, desde luego, estando abierto a la buena voluntad y disposicion de la
gente y respetando su tiempo y ocupaciones.

Guia de la entrevista.

Para crear rapport se iniciara haciendo la pregunta de..” ;Como ha afectado la
situacion econdmica actual del pais a su negocio, que tanto y que posibilidades le ven a
futuro? Esto servird para romper un poco el hielo con la persona y para centrarnos en el
tema del entorno y ambiente del negocio inmobiliario. Después iniciaremos la entrevista
auxiliados por la guia para ir llevando un orden y llenar la forma de recopilacion de
informacion.

Las primeras preguntas seran de tipo cualitativo para ubicar a la empresa en
cuestiones generales como son:

. Cuil es el giro principal de esta empresa dentro del Ambito inmobiliario?
2 Qué antigiiedad tiene la empresa?

:Qué tan famosa o conocida es y su prestigio?

.Cudintas personas trabajan en ella ?

:Qué tipo de profesionistas la manejan?

.C6émo hace 1a empress para Ilegar al piblico? (publicidad que emplea)

. Alrededor de cnantos clientes y/o fincas manejan actaalmente?

Estas preguntas son de respuesta cerrada. Son faciles de contestar para el
entrevistado y en ellas existen menos posibilidades de error y su ventaja mas grande
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estriba en que son mas ficilmente comparables entre entrevistado y entrevistado. En esta
parte, ya se habra creado el rapport necesario para entrar en materia y se procederd a
plantear preguntas abiertas que permitan al entrevistado desenvolverse en el tema y
platicar sobre ello como se le vaya presentando. Bésicamente, las preguntas planteadas
son las siguientes:

.qué actividades realizan para promover las fincas de sus clientes?

Con esta pregunta se buscard conocer los método que utilizan para dar
movimiento a sus "inventarios” . La mayoria usa métodos convencionales pero el chiste
es descubrir que muchas veces los métodos mas obvios son los mas efectivos para
algunos o también pueden surgir ideas creativas.

.qué otros servicios prestan ?

El trabajo de la agencia no se limita a la consecucion de inquilino y a la
contratacion, sino que también se realizan una serie de actividades mas pequefias que
conforman el "Sistema Coordinado de Servicio". Puede hablarse de servicios adicionales
o "pluses" que se hagan para satisfacer al cliente.

,qué hacen para asegurarse de que el prospecto a inquilino vaya a ser un buen inquilino y
cumpla con lo pactado?

El seleccionar a un buen inquilino es un aspectos clave para la rentabilidad
del negocio y el cumplimiento de las expectativas de los clientes. Esta pregunta
nos permitird conocer sus criterios de seleccion y la seriedad que imprimen a su
trabajo.

+qué tipo de contrato usan?
Un aspecto importante del negocio es el arreglo que hacen con sus inquilinos y
con sus clientes, y esto queda impreso en los contratos que realizan.

qué requisitos piden a los inquilinos?
Que tan exigentes son con sus clientes secundarios que hagan para ellos ficil o no
el disponer de la finca y al mismo tiempo dejar segura la relacién con el.
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.qué hacen para eficientar la cobranza?

Si la empresa administra, por lo general estan al corriente de la cobranza de la
renta. Con esto nos daremos cuenta del grado de compromiso en cuidar los intereses de
sus clientes y que tanto se esfuerzan por cuidar de ellos.

Jfinancian las rentas vencidas?

Si los encuestados responde que si a esta pregunta, quiere decir que estan dando
una garantia de valor a sus clientes y eso sube mucho su puntuacién en el nivel de
servicio. No se espera que muchas respondan afirmativamente.

Jproveen algin tipo de mantenimiento o reparaciones a los biencs inmuebles ?

Estar al cuidado de los bienes que les encomiendan habla mucho de su servicio.
Muchos dan atencion muy completa sobre esto o tienen ideas innovadoras, o
simplemente restringen sus servicios en este aspecto.

Jfinancian estos gastos y en qué caso?
Esto lo hacen mas accesible a un propietario con pocos recursos.

+qué comisiones cobran?
Una pregunta a veces dificil de plantear. El precio de sus servicios es como en
todo un factor muy importante, aunque no es el tnico.

(cOmo presentan las liquidaciones a sus clientes?
Esta es la manera de entregar finalmente el producto de su servicio. En lugar,
tiempo y modo.

.atienden peticiones especiales de sus clientes?
Coémo atienden aquellos intangibles de servicio que "miman" a los clientes.

Estas son las preguntas guia de la estructura de la entrevista pero como ya se
explico, una de las ventajas mas grandes de este método es la flexibilidad con que se
puede manejar. De manera que se estard constantemente buscando ahondar en el tema
cuando se encuentren cuestiones de interés con métodos tales como el parafraseo para
incitar a la platica. Adicionalmente, se pondra atencion en todo lo que se pueda observar
en cuanto a las instalaciones y equipo de la empresa, aspectos tales como la decoracion,
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equipo de computo, vestimenta del personal, mobiliario, publicidad expuesta, imagen
corporativa y todo aquello que pueda se percibido en el tiempo que dure la visita.

Vaciado de informacién.
La informacién de las empresas visitada sera vaciada en un texto con el formato

siguiente:
Fecha:
No de visita:
GIRO:
ANTIGUEDAD:
FAMA:
PRESTIGIO:

NO. DE COLABORADORES:

PROFESIONISTAS:

PROMOCION Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA:
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES:
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES:
SERVICIOS QUE PRESTAN:

MECANISMOS DE AMARRE:

OBSERVACIONES DEL CONTRATO:
CONDICIONES A INQUILINOS:

COBRANZA:
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MANTENIMIENTO Y REPARACIONES:
COMISIONES:

LIQUIDACION:

OTRAS OBSERVACIONES:

Andlisis de la informacién.

El papel del proceso de revision es identificar las omisiones, ambigiledades y
errores en las respuestas. Si se detectan algin tipo de anomalia se buscard volver a
establecer contacto con el entrevistado u otra alternativa seria conservar solo las
respuestas que sirvan y desechar las incorrectas.

La clasificacion de las preguntas con terminacion cerrada -como las que se hacen
al principio de la entrevista para abrir conocimiento de la agencia-, es relativamente
directa y las respuestas se pueden clasificar dentro de unos rangos posibles. Para este tipo
de pregunta, la respuesta obtenida se podra medir su frecuencia y tabular los resultados.

La clasificacion de las preguntas de terminacion abierta es, por lo regular, mucho
mas dificil. Por lo general se debe realizar una lista de posibles respuestas y después se
tendra que colocar cada respuesta en uno de los elementos de la lista. Pero en una
entrevista puede darse el caso de que las respuestas varien mucho entre si. Para ayudar
en el proceso de analisis de la entrevista se empleard un método de categorizacion de
respuesta. De antemano, al realizar la encuesta se irdn anotando los puntos de interés y se
le dara mayor importancia por ejemplo, a aquellos que sean originales e innovadores.

Después de haber vaciado la informacién obtenida en las forma que se expuso
anteriormente, se pasar a analizar las respuestas y para esto se usarén iconos especiales
para marcar y clasificar los resultados de cada entrevista. Los iconos empleados y su
significacion son los siguientes:

©  ventajas de la empresa
® desventajas de la empresa
£ innovaciones
& buenas ideas
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@ servicio estandard
¥ estan descuidando este aspecto

Habiendo entrevistado todas las agencias disponibles, habiendo capturado la
informacion y clasificado las respuestas, se procederd a agrupar en conjuntos, las
respuestas clasificadas de la misma manera. Es decir, que se agruparan por un lado todas
aquellas respuestas clasificadas como ventajas de las agencias, por otro lado las
desventajas, las innovaciones, las buenas ideas, y de manera particular cuando estén
descuidando un aspecto en particular. Los servicios estandard podrén ser agrupados mas
facilmente. Con esta agrupacion se podran comparar las respuestas mas facilmente.

Clasificacion de las empresas.

Al terminar de vaciar la informacién de cada agencia y calificar los puntos
encontrados, entonces se emitira un juicio de esta empresa de acuerdo a su desempefio,
sus técnicas, su espiritu de servicio y su capacidad de atender a la necesidades de los
clientes. Después, de acuerdo a éste juicio se le dard una calificacién a la empresa para
clasificarla. Esta podra ser:

& Empresa a la deriva: no tienen espiritu de servicios y carecen de técnicas y
recursos.

£ Empresa impotente: tienen espiritu de servicio, pero carecen de técnicas y
recursos.

® Empresa mediocre: No tienen espiritu de servicio pero cuentan con técnicas y
recursos.

© Empresa Excelente: tienen espiritu de servicio y cuentan con técnicas y
Tecursos.

Presentacién de resultados.

Tras esta investigacién, se buscara llegar a las algunas conclusiones respecto a la
competencia de agencias inmobiliarias, dandose una idea de el conjunto de agencias en
general y de las més significativas en lo particular. Una vez entrevistadas las empresas
que se comparan con la empresa tipo y presentados los reportes de lo encontrado en cada
una se va a proceder a realizar un analisis de Fuerzas, Debilidades, Oportunidades y
Amenazas. Esperando que con esto se concluya el andlisis de la competencia de agencias
inmobiliarias y nos pueda dar una idea de la realidad actual de este tipo de empresas.
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2.2

Conclusiones: analisis de Fuerzas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas.

Una vez entrevistadas las empresas que se comparan con la empresa tipo y presentados
los reportes de lo encontrado en cada una se va a proceder a realizar un analisis F.D.O.A., es
decir, de Fuerzas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas. En el siguiente cuadro se explica
que es lo que se entiende por cada concepto y se vera como Fuerzas y Oportunidades se

subdivide en dos tipos.

FUERZAS

OPORTUNIDADES

A) lo que se ve y se entiende que es
positivo en el trabajo diario de la
empresa

B) lo que se hace en la empresa que la
competencia no hace

A) cosas que hace la competencia y que
no se hacen en la empresa pero que se
pueden desarrollar

B) cosas que no hace la competencia y
que no se hacen en la empresa y que se
pueden desarrollar

DEBILIDADES

AMENAZAS

puntos débiles que hay que reforzar en la

empresa

cosas que hace la competencia que no se
hacen en la empresa y que le son muy
dificiles de implementar
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A) Lo que se ve y se entiende que es positivo en el trabajo diario de Ia empresa.

clasificacion de los inquilinos de acuerdo a su comportamiento de pago.

se hace pago de servicios, derechos e impuestos, se presenta estado de cuenta.

se envia cobrador de ser necesario dependiendo el caso y no se cobra por este servicio.
Buenos anuncios de lamina.

Funcionan 8 lineas telefonicas.

Apoyo de un departamento legal.

Lista auto generada y actualizada.

Contrato de arrendamiento: clausulas muy concisas que las entiende toda persona
(fondo).

Se entrega deposito mas mes de renta al propietario.

Se verifica el fiador en el Reg. Pub. de la Propiedad.

Se hacen pagos de servicios, derechos e impuestos y se financian estos mientras haya
gastos y se hagan las cuentas.

También, se controlan gastos de fincas que ocupe el cliente si costo extra.

A pesar de todo aun siguen llegando clientes.

B) Lo que se hace en la empresa que la competencia no hace

Excelente y eficiente equipo de computo.

Sin duda el mejor y mas completo sistema computarizado de administracién en México.
Respalda las actividades de cada persona, la informacién se actualiza inmediatamente.
Convenio judicial: lo mas efectivo para proteccion del arrendador y al precio mas
razonable. En comparacion, las fianzas duran mucho menos y no dan mucha seguridad.
La fianza dificulta la renta por que encarece y solo protege algunos meses mas o asegura
que el inquilino se salga. Son el énico antidoto y proteccion efectiva. Es la manera de
"amarrar al inquilino y de evitarse juicios largos". Estén funcionando en un 80%.

Se entrega deposito mas 1 mes de renta al propietario.

Hay posibilidad de bajar la comision hasta un 5% dependiendo del caso.

Se esta al pendiente de la cuestion legal y no hay cargos extras al cliente por estos
servicios.
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DEBILIDADES
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Puntos débiles que hay que reforzar en la empresa.

No se hace mucho énfasis en la investigacion y seleccion del inquilino.

Mala reputacion y mala imagen por difamacion de competidores.

Reparaciones y mantenimiento: baja calidad, mala atencién, retrasos y altos costos.

Mal manejo de los fondos. Se da prioridad muchos gastos no urgentes y mas bien
superfluos y no se atienden las obligaciones importantes (costos fijos).

Ambiente de trabajo muy tensionante. Malos tratos, inseguridad en el puesto,
impuntualidad en el cobro de nomina. Temor.

Poca motivacidn, mas bien hay desmotivacion.

Falta capacitacion y apoyo en los procesos.

Falta amabilidad e indiferencia en la atencion en recepcion.

Falta de amabilidad en la atencion telefonica.

Manipulacién de la informacién, no se asumen responsabilidades y "se pasan la bolita".
Informes incipiente para la promocion sobretodo por teléfono. Solo pocas personas
conocen las fincas y estas son normalmente dificiles de acceder por sus ocupaciones. Los
clientes se han dado cuenta de esto.

Algunas fincas del inventario de desocupados estin completamente abandonadas de
atencion.

Hay gente que se retrasa en el pago de la renta hasta un afio y no se puede saber si antes
de pasar el asunto a legal se hizo todo el esfuerzo posible de cobranza o no. Otra vez se
"pasan la bolita,

La forma de liquidacion es INENTENDIBLE para el cliente. El formato es complicado,
y los datos son confusos.

El departamento legal esta mal motivado, le falta apoyo para que este pueda cumplir su
trabajo. Detienen los papeles (convenios), no le autorizan $$$ para meter el convenio al
juzgado.

Atencién a inquilino: se le hace esperar demasiado tiempo y esto hace que se desesperen
y tengan posteriormente una actitud hostil hacia la inmobiliaria. Se le atiende
indiferentemente, o si se le atiende, se hace con rodeos e indiferencia.
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OPORTUNIDADES

A) Cosas que hace la competencia y que no se hacen en la empresa pero que se

pueden desarrollar.

10.

1L,

12.

13

14,
1%

. correo directo, enviando folleteria descriptiva de servicios, "sembrado”. (C21)

al exclusivar una finca dejan tarjeta a los vecinos para invitarlos a "escoger a sus vecinos
" para que promuevan las fincas con amistades y conocidos. (C21)

visita semanal conjunta de agentes y promotores para reconocimiento de fincas nuevas y
de la zona. (C21)

monitoreo de llamadas y comentarios de interesados sobre condiciones de la finca y
reportar estos semanalmente a los clientes para tomar medidas correctivas o de
adecuacion. (C21)

constante comunicacion con el cliente para informarle las actividades que se han hecho
en promocion. (C21)

estudios de mercado semanales por cada agente para conocer y actualizar los valores de
las zonas. (C21)_"... no podemos darnos el lujo de que los clientes sepan mas que
nosotros en valores de mercado."

algunas fincas (sobre todo comerciales) ameritan estudio de mercado y de factibilidad
por zona. (trafico vehicular, competencia, ...)

utilizacion de fianzas. (varios)

tienen agentes corredores independientes que prospectan, contratan y promueven
inventario. (AD. HAG.)

cada agente hace guardias determinados dias y horas de la semana para atender clientes y
recibir llamadas. (C21, LLOYD, AD. HG., ERA)

Los agentes obtienen comision de 25% de 1 mes de renta a quien opcione y 25% a quien
rente, asi que, un solo agente puede ganar hasta 50% de 1 mes de renta.

anuncios en revistas especializadas: CASAS Y TERRENOS, RED INMOBILIARIA,
PAIS. (VARIOS)...Dan presencia, imagen y posicionamiento en el mercado...
pertenecer a AMPI y estar conectado via modem para recibir listas de fincas en
promocion de todos los afiliados. (RIZZO)

instantdnea investigacion crediticia y moral de personas (RIZZO, V. & T.)

visita "inocente" a prospectos de inquilinos para conocer como es la morada en la que
residian anteriormente y darse una idea de la calidad de inquilino que es.. (RIZZO)
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OPORTUNIDADES

16.

| 7 9

18.

19.
20,

2L

23.

24,
25.
26.

27,

28.

29.

manuales, cursos de capacitacion, dramatizaciones de situaciones cotidianas para
mejorar la capacidad de los agentes empleados. (C21)

al recibir la finca se toman fotos de ella y se enmarcan zonas que ocupan atencion, por
dos razones: para sugerir mejoras y para recordar el estado en que se encontraba la finca
al contratar, para que "no haya dudas”. (SI Q.)

GARANTIA: el inquilino tiene derecho a reportar durante los primeros 30 dias
desperfectos en la fina. (SI Q.)

financiar reparaciones sobre el deposito. (SI Q.)

si el inmueble es muy solicitado, hacer analisis de prospecto de inquilino y dar a elegir al
cliente. (LLOYD)

bajo solicitud expresa de algun cliente o inquilino, reunirlos en las oficinas con un
representante cada quien. (LLOYD)

. busqueda de prospectos y ofrecimiento de las propiedades industriales y comerciales.

buscan empresas grandes.

prestar llaves para que el prospecto vaya a ver la finca y de regreso le piden que llene
una forma de "opinién" de como encontrd la finca. Estas impresiones se la comunican al
propietario.

Responder por las rentas. Se pide fianza y la empresa queda como beneficiario.
Financiar reparaciones y mejoras dependiendo del monto mientras se renta la finca.
Mostrarse muy accesible con prospectos de inquilino para que vean la finca. Recogerlos
y llevarlo o pagarles el taxi pues como son gente que trabaja, por lo regular, no tienen
tiempo para desocuparse con horarios de oficina. (ESTINVER)

Contar con equipo de mantenimiento, reparacion y edificacion asociado que comparta
riesgos. Que sean expertos que revisen y reciban las fincas, que garanticen trabajos, que
financien, que den excelente servicio y que estén dispuestos a perder un poco para ganar
a largo plazo. (ESTINVER)

Programa "FACHADA" : sondear determinadas zonas y buscar determinado tipo de
fincas "convenientes" desocupadas que necesiten reparacion en la fachada, evaluar costo,
contactar al propietario y proponerle reparacion sin costo o financiado a cambio de
exclusiva en promocion. (ESTINVER)

Llevar relaciones con todas las inmobiliarias pero con ninguno estan
asociados.(ESTINVER)
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OPORTUNIDADES

30.

3L
32.

3.

34,

35.

B)

PROMOCION: por medio de correo directo invitar a a gente a que nos ponga en
contacto con propietarios € inquilinos y recibiran a cambio un electrodoméstico.

Pedir al inquilino referencias de los 2 Giltimos lugares en donde estuvo rentando.
Aplicar encuesta de necesidades especificas de interesado en rentar en un formato que
especifique las mayores caracteristicas mas importantes. Esto por lo menos logra una
muy buena imagen.

De ser necesario y posible se hacen mejoras o adecuaciones en la finca complacientes
para que el interesado la tome .....esto desde luego implica riesgo.

Sensibilizar al mercado para adecuarse a el: pasar reportes semanales a los propietarios
sobre las opiniones que se han recibido de los interesados para la toma de decisiones
respecto a las condiciones.

El sondeo de mercados es entre todos pero todos tienen derecho a "exclusivar” una
propiedad.

Cosas que no hace la competencia y que no se hacen en la empresa y que se

pueden desarroliar.

A
a

Tour audiovisual en video de las fincas.
Proyecto COGNOSCATTER
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AMENAZAS

Cosas que hace la competencia que no se hacen en la empresa y que le son muy
dificiles de implementar,

& contar con departamento de valuacion con valuadores profesionales .

& otras inmobiliarias como ESTINVER tienen contactos con inmobiliarias de EE.UU. y se
anuncian en radio.

é* CASA ADMINISTRACION no cobra mes de comisién al propietario por contratar.

& ESTINVER esta pensado abrir otra inmobiliaria.

& VILLASENOR Y TRUJILLO esta tratando de implementar un mecanismo legal que les
permita financiar rentas demoradas y gastos de juicio y pleitos. Pedir 2 meses y guardar
el deposito en el banco para que con los intereses salgan los gasto de pormenores.

& Varias inmobiliarias cambian de giro, de venta y corretaje, a administracion y
arrendamiento, por lo tanto, el mercado se satura.

& Estan llegando nuevas y bien probadas firmas inmobiliarias, (ERA) = mas competencia

&’ Las inmobiliarias forman grupos de apoyo.

tips:

A Enla camara de la construccion tienen buena informacion actualizada sobre valores de
terrenos y fincas.

A CASA ADMINISTRACION dice que basicamente del 80% al 85% de la clientela que
llega son a causa de recomendacion de otros clientes.

A URGENTE desarrollar oportunidades del tipo B haciendo llamado a la creatividad y
participacién de 1a gente de dentro de la empresa. ideas que nos permitan crea ventajas
competitivas, diferenciacion y sostenimiento.

"La creatividad de la gente es el principal recurso y arma competitiva de nuestra empresa”
Biil Gates
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RESULTADOS OBTENIDOS

De acuerdo al analisis, se han contabilizado los puntos de cada aspecto y se obtubieron
los siguientes resultados:

Fuerzas:

A) 14

B) 6 Total: 20

Oportunidades:
A) 36
B) 2 Total: 38 Total puntos positivos: 58
Debilidades:
18
Amenazas:
8 Total puntos negativos: 26

Como se puede observar a grandes rasgos, los puntos positivos sobrepasan por mas del
doble a los puntos negativos ( 58 / 26 ), dado que las fuerzas son mas que las debilidades
(20 / 18 ), y las oportunidades cuatriplican las amenazas ( 36/ 8 ).
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Basados en el analisis de los resultados anteriores se puede por el momento determinar
cuales de las empresas entrevistadas pueden considerarse como los mas competentes dentro

del ramo. Asi, se concluye lo siguiente:

Principales competidores
por orden de fuerza:

Razon:

1. CASA ADMINISTRACION

cuota de mercado, penetracion,
posicionamiento.

2. ADMINISTRACION HAGHENBECK

penetracion, sistema de corretaje,
posicionamiento.

3. ZUNIGA Y ASOCIADOS

cuota de mercado y posicionamiento

4. ERA sistema de corretaje, nicho comercial,
alianzas, penetracion.

5. LLOYD mercado cautivo, posicionamiento, recursos.

6. ESTINVER penetracion, impulso motivador, innovacion.
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Capitulo 3. Desarrollo del Despliegue de Funciones de Calidad.

3.1

3.2

3.3

34

3.5

Planteamiento de la investigacion.

Disefio de la investigacion y fuentes de datos del andlisis del
Cliente - Propietario.

Diseflo de la investigacion y fuentes de datos del andlisis del
Cliente - Inquilino.

Desarrollo del Despliegue de Funciones de Calidad.

Analisis de resultados.

3.5.1 Analisis de resultados del Despliegue de Funciones de Calidad
del cliente - Propietario.

3.5.2 Analisis de resultados del Despliegue de Funciones de Calidad
del cliente - Inquilino.
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Capitulo 3. Desarrollo del Despliegue de Funciones de Calidad.

3.1 Planteamiento de la investigacién.

Razén fundamental del estudio.

La presente investigacion se hace con el fin de conocer la percepcion del cliente en
cuanto a lo que deberian de ser los servicios de Calidad Total en administracion de
productos inmobiliarios, buscando empatizar con los clientes para obtener un marco de
referencia objetivo que nos ayude a mejorar nuestros servicios para buscar modos de
satisfacer mejor sus necesidades.

No importa que tan efectiva sea una compaiia para satisfucer las necesidades primarias de
sus clientes, debe ella de mantenerse alerta y constantemente al pendiente de sus continuas
necesidades y deseos. Si la compafiia no da respuesta a estas necesidades cambiantes, el paso
del tiempo erosionard sus venlajas ameriores.l

Ronald G. DAY

Objetivo de la investigacion.

1. Conocer cual es la percepcion de la clientela respecto a los servicios que presta
actualmente la empresa tipo.

2. Conocer que le gustaria a la clientela que cambiara o que mejorara de los servicios
que se prestan actualmente.

Necesidades de informacion.

1. Conocer como percibe la clientela actual la calidad de los servicios que presta la empresa
tipo.

2. Conocer que aspectos de los servicios actuales complacen mas a la clientela de Ia
empresa tipo.

3. Conocer que quisiera la clientela que mejorara en los servicios que se prestan
actualmente.

4, Conocer que aspectos del trabajo no gustan a la clientela.

! Fundamento: QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT, Ronald G. Day, Ed. ASQC Quality Press, pég. 1.

38



5. Conocer que servicio o servicios que no ofrece actualmente la empresa tipo quisiera la
clientela que fueran prestados.
6. Conocer cual es o cuales son las principales causas de la baja en la cartera de clientes.

Definicion del cliente,
Una empresa de servicios de administracion de productos inmobiliarios sirve de
mediador entre dos tipos de clientes:

El primero, el cual denominaremos "el cliente” es la persona propietaria del
inmueble el cual se va a estudiar, promover, rentar y administrar. Es el "arrendador”, la
persona que obtiene un usufructo al permitir a otra hacer uso del bien de su propiedad .

El otro tipo de cliente al que se sirve es aquel que usa el bien inmueble y lo ocupa en
calidad de arrendatario. A este se le conoce como "el inquilino" y viene a ser a su vez el
cliente de la persona que es cliente de la inmobiliaria. En base a esto se define que la
investigacion sera dividida en 2 partes. Una que analizara el aspecto del cliente propietario y

otra que hara el analisis del cliente inquilino.

3.2 Diseito de la Investigacion y Fuentes de Datos del Andlisis del
Cliente - Propietario.

Fuentes de datos.
Lista de clientes actuales.

Definicién de la poblacién.

La poblacién que se estudiara tiene el perfil de ser personas que son poseedoras de
bienes inmuebles ya sean casas, departamentos, oficinas, bodegas o locales comerciales y
que las tengan ofertadas en arrendamiento o ya rentadas. Son personas que requieren de
servicios de administracion de sus fincas.

Tipo de muestreo.
Aleatorio simple.
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Razon del tipo de muestreo.

A efecto de hacer mas confiable el estudio de esta parte de la investigacion, se eligio
el tipo aleatorio simple para que cualquier cliente de cualquier tipo ( ya sea chico, mediano o
grande en peso econdmico ) pudiera ser elegido en la muestra. La muestra que se toma es de

un minimo de un 10% para una poblacion menor de 500 asegurando con esto un error

menor a 5%.2

Metodologia.

Cada cliente de la lista tiene un numero asignado por orden de aparicion. El numero
es asignado sin orden de importancia alguna. Se escogeran personas de acuerdo a numeros
elegidos aleatoriamente y asi, cualquiera podra ser elegido.

Poblacion.
Se anexa lista de clientes actuales. Total = 201.

Mouestra.
El 10% indica 20 clientes, pero para reducir el error ain mds se seleccionaran 30
personas.

Como se aplicard la entrevista.

Se contactar telefénicamente a cada persona y se explicard el propdsito de la
investigacién y se le pedird que conceda hacer la entrevista estableciendo una cita para
ello. El entrevistador se trasladara al encuentro de la persona ya sea a su casa u oficina.
La presentacion podria empezar de la manera siguiente:

"...Buenos dias, mi nombre es Francisco Sepilveda, soy alumno de la Universidad
Panamericana de la carrera de administracion y mercadotecnia y me encuentro
preparando mi tesis sobre el tema de Calidad Total en servicio al cliente en empresas
inmobiliarias. La razon por lo que me presento en su empresa es para solicitarles que me
concedan hacer una entrevista que me permita obtener informacién para la preparacion
de esta tesis ..."

Si la personas no entienden bien de lo que se trata se procurard ser un poco mas
explicitos con el propdsito de la visita y explicarles el por qué seria util para el estudiante
esa informacion que proporcionarian. Si se muestran desconfiados y piden identificacion
se les mostrar4 la credencial que acredite ser estudiante de 1a nombrada Universidad y se
explicard sobre que tipo de informacién se pretende obtener. Si la persona no esta
dispuesta a cooperar, terminara en ese momento la visita. Si a la persona no le es posible
en ese momento pero decide dar una cita para ello, se buscard ser lo mas accesible y

2ESTADfSTICA PARA INGENIEROS, Albert H. Bowker, Gerald J. Lieberman, Ed. Prentice Hall, Pag 540.



flexible con el tiempo y la disposicion de estas personas. Si la gente de la empresa esta
dispuesta a cooperar, acto seguido pasaremos a la aplicacion.

La persona entrevistada y el entrevistador se ubicaran en algun sitio donde puedan
sentarse a conversar libres de influencias e interrupciones, ya sea en su oficina o alguna
sala de juntas, desde luego, estando abierto a la buena voluntad y disposicién de la gente
y respetando su tiempo y ocupaciones.

Guia de Ia entrevista.

Para crear rapport se iniciard haciendo la pregunta de.." ;Cémo ha afectado la
situacién economica actual del pais al arrendamiento de inmuebles, que tanto y que
posibilidades le ven a futuro?. Esto servira para romper un poco el hielo con la persona y
para centrarnos en el tema del entorno y ambiente del negocio inmobiliario. Después
iniciaremos la entrevista auxiliados por la guia para ir llevando un orden y llenar la forma
de recopilacion de informacion.

1. (Qué le hizo decidir contratar los servicios de una inmobiliaria para que le administren sus

bienes inmuebles?

2. (Que opina de estos servicios actualmente?

3. (Qué es lo que mas le gusta de los servicios?

4. ;Qué es lo que mas le disgusta de los servicios actuales?

5. Hay alguna cosa o aspecto que le gustaria cambiar en cuanto a:
a) atencion

b) informacion

¢) prontitud de respuesta

d) cobranza

e) liquidaciones

f) reparaciones



6. a) ;Hay algun servicio adicional o de otro tipo en el que usted estaria interesado, que no
sea prestado actualmente por la empresa?

b) ¢Cuénto estaria dispuesto a pagar por el o estaria de acuerdo que se cobrara por el ?
7. (Qué opina de la atencién que se da por teléfono en la empresa?
8. ;Qué opina de la atencion que se le dio cuando contrato los servicios de administracion?
9. (Qué opina de los contratos de arrendamiento que se hacen a los inquilinos?

10. ;Tiene alguna observacion o sugerencia que hacer al respecto de los contratos de
arrendamiento?

11. ;Qué tipo de inquilino prefiere para su tipo de finca?
12. Qué observacién o sugerencia tiene en cuanto a los siguientes aspectos:
a) LEGAL
b) FISCAL
¢) ADMINISTRATIVO
d)PROMOCIONAL
e) REPARACIONES Y MANTENIMIENTO
13. ; A cuél de los aspectos anteriores le da usted mayor importancia?
14. ;En qué forma prefiere recibir su liquidacién? (cheque, efectivo, deposito en cuenta,
otro, a principio del mes, mediados, al final, que se la lleven, que se la envien, recibirla en las

oficinas de la empresa)

15. ;Cual es su evaluacion general de la empresa del 1 al 10?
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Nota: Se realizaran tres entrevistas piloto a fin de poder afinar la efectividad de la presente
guia y poder prevenir la incurrencia en errores en futuras entrevistas.

Vaciado de la informacitn.

Para la tabulacién de respuestas serd empleado el método de Despliegue de
Funciones de Calidad (Q.F.D. por las siglas en ingles de Quality Function Deployment ). El
Q.F.D. debe de ser visto desde una perspectiva global como el método que vincula a la
compatiia con sus clientes y ayuda a la organizacion en sus procesos de planeacién . El
propdsito es enirar en contacto con el cliemte y usar este conocimiento para desarrollar
productos que lo satisfagan. El efecto final es que las piezas que mueven las acciones de la
compafiia son movidas por los requerimientos de sus clientes. Hay un gran enfoque en el
cliente y gracias a este enfoque el proceso lleva a mejorar el conocimiento del cliente y a
aumentar también su nivel de satisfaccion.>

El Q.F.D. consiste en lo siguiente:

1. Conocimiento de los requerimientos del cliente
Los clientes expresan sus necesidades y deseos en su propio lenguaje. la voz del cliente es la
materia prima para comenzar el Q.F.D.

2. Hacer el despliegue de las funciones del cliente
Se deben de traducir las palabras del cliente en parametros técnicos y acciones .

3. Grado de importancia de las funciones del cliente
Esto quiere decir la medida de importancia relativa que el cliente asigna a cada una de las
voces. Esto permite conocer como los cliente evalian los productos o servicios en una
escala numérica y comparar esta percepcion con la de los clientes de la competencia para
comparar.

4. Elaboracién de las funciones que se realizan actualmente
Lo primero es determinar como es que la compafiia responderé a cada una de estas voces.

3 Fundamento: QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT, Ronald G. Day, Ed. ASQC Quality Press, pag. 17.
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5. Hacer el despliegue de las funciones actuales
Ordenar de manera matricial los requerimientos técnicos que representa la manera en que la
compailia respondera a los clientes.

6. Andlisis de relaciones
El 4rea central de la matriz donde la las porciones de los clientes y las técnicas se intersectan
proveen una oportunidad para registrar la presencia puntos y efectos.

7. Andlisis de la competencia.
Cada uno de los requerimientos pueden ser examinados para ser comparados con alguno de
los principales competidores. Tomando en cuenta:

=> los resultados del capitulo 2 y

= la evaluacion de la mejora continua.

8. Célculo de los efectos.
Las relaciones entre los requerimientos del cliente y los requerimientos técnicos podran
entonces ser examinados y se utilizaran simbolos para denotar que hay relacion ya sea fuerte,
mediana o débil. Los simbolos proporcionan una réapida impresién visual .

9. Realizar los paretos respectivos.
Una vez que esta informacion esta a la mano se puede comenzar a determinar el valor
objetivo que debe ser establecido para cada requerimiento técnico. El objetivo sera asegurar
que la siguiente generacién de productos o servicios sera verdaderamente competitivo podra
satisfacer mejor las necesidades y expectativas de los clientes.

10. Conclusiones y propuestas,
El objetivo principal de un proceso de Q.F.D. es ayudar a una compaflia a organizar y
analizar toda la informacién pertinente asociada con un proyecto y usar el proceso para
ayudar a seleccionar las acciones que demandan atencién prioritaria y determinar cursos de
accion que se sugieran para volver a la empresa mas competitiva.



3.3 Diseiio de la Investigacién y Fuentes de Datos del Analisis del
Cliente - Inquilino.

Fuentes de datos.
Lista de inquilinos actuales.

Definicién de la poblacién.
El perfil de las personas a entrevistar son todos aquellos arrendatarios, ocupantes de
fincas en administracion de la empresa tipo.

Tipo de muestreo.
Aleatorio simple

Razdn del tipo de muestreo.

A efecto de hacer mas confiable el estudio de esta investigacion, se eligio el tipo
aleatorio simple para que cualquier inquilino de cualquier tipo ( de finca que rente o peso
econdmico, Etc.) pudiera ser elegido en la muestra.

Metodologia.

Cada inquilino de la lista tiene un numero asignado por orden de apariciéon. Un
numero asignado sin orden de importancia alguna. Se escogerédn personas de cuerdo a
nimeros elegidos aleatoriamente y asi, cualquiera podré ser elegido.

Poblacién.
Se anexa lista de inquilinos actuales de fincas que se tienen en administracion.

Muestra.
La muestra que se toma es de un minimo de un 10% para una poblacién menor de
500 asegurando con esto un error menor a 5%.4

Cémo se aplicara la entrevista.
De la misma manera que en la entrevista a clientes-propietarios, se contactara
telefonicamente a cada persona y se¢ explicaré el propdsito de la investigacion y se le

4 ESTADISTICA PARA INGENIEROS, Albert H. Bowker, Gerald J. Lieberman, Ed. Prentice Hall, Pag 540.
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pedira que conceda hacer la entrevista estableciendo una cita para ello. El entrevistador
se trasladara al encuentro de la persona ya sea a su casa u oficina. La presentacion podria
empezar de la manera siguiente:

"...Buenos dias, mi nombre es Francisco Sepulveda, soy alumno de la Universidad
Panamericana de la carrera de administracion y mercadotecnia y me encuentro
preparando mi tesis sobre el tema Calidad Total en servicio al cliente en empresas
inmobiliarias. La razon por lo que me presento en su empresa es para solicitarles que me
concedan hacer una entrevista que me permita obtener informacioén para la preparacion
de esta tesis ...".

Guia de la entrevista.
1. ¢{Qué le hizo decidirse por rentar esta finca que actualmente ocupa?

2. (Que opina de la finca actualmente?
3. (Qué opina de los servicios que presta la inmobiliaria que administra actualmente?
4. ;Qué es lo que mas le gusta de los servicios?

5. (Qué es lo que méds le disgusta de los servicios actuales?

6. Hay alguna cosa o aspecto que le gustaria cambiar en cuanto a:
a) atencion

b) informacién

¢) prontitud de respuesta
d) cobranza

e) liquidaciones

f) reparaciones

7. a) (Hay algiin servicio adicional o de otro tipo en el que usted estaria interesado, que no
sea prestado actualmente por la inmobiliaria?



b) ;Cuanto estaria dispuesto a pagar por el o estaria de acuerdo que se cobrara por el ?
8. /Qué opina de la atencion que se da por teléfono en la empresa?

9. ;Qué opina de la atencién que se le dio cuando contrato el inmueble con la
administracién?

10. ;Qué opina de los contratos de arrendamiento que hacen a los inquilinos?

11. ;Tiene alguna observacion o sugerencia que hacer al respecto de los contratos de
arrendamiento?

12. Como inquilino, qué observacion o sugerencia tiene en cuanto a los siguientes aspectos:
a) LEGAL

b) FISCAL
¢) ADMINISTRATIVO
d)PROMOCIONAL
e) REPARACIONES Y MANTENIMIENTO
13. ¢ A cudl de los aspectos anteriores le da usted mayor importancia?

14. ;En qué forma prefiere usted pagar su renta? (cheque, efectivo, otro, a principio del mes,
mediados, al final, que le vayan a cobrar, pagar en las oficinas, pago en el banco)

15. ;Cual es su evaluacién general de la empresa del 1 al 10?7

Nota: Se realizaran tres entrevistas piloto a fin de poder afinar la efectividad de la presente
guia y poder prevenir la incurrencia en errores en futuras entrevistas.
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Vaciado de la informaciéon

De la misma manera que en la parte anterior de la investigacion, se empleard el
método Q.F.D. en un proceso idéntico para la determinacion de percepcion de calidad del
cliente y la adecuacion a procesos actuales de servicio.

3.4 Desarrollo del Despliegue de Funciones de Calidad.

A continuacion se va a describir como es que se llevo a cabo el proceso de los despliegues
de las funciones de calidad (q.f.d.)para la presente investigacion. Como se realizaron dos
q.f.d.'s se describira como se hizo este proceso de manera objetiva, ya que, si bien estaban
cada uno enfocado a un publico diferente, los dos se realizaron y se analizaron de la misma
manera.

Entrevistas

Se aplicaron para cada despliegue las entrevistas correspondientes elaboradas para cada
uno. SLa preguntas abiertas permitieron que los entrevistados externaran espontaneamente
sus inquietudes al respecto de cada cuestion.

Para el despliegue del Cliente-Propietario se llevaron a cabo 30 entrevistas y para el
despliegue del Cliente-Inquilino 40 entrevistas.5 Con estos se adquiere la materia prima para
el trabajo.

Vaciado de Voces

Obteniendo la totalidad de las entrevistas realizadas, se revisaron, todas y cada una y se
registraron las impresiones que surgian de cada persona entrevistada sobre cada aspecto.
Como ya dijimos, los clientes expresan sus necesidades y deseos en su propio lenguaje. Asi,
se vieron cosas que les gustaban y que no les gustaban sobre el desempeifio en cuestion del
servicio que se le da a cada tipo de cliente. También se registraron sugerencias de mejora y
puntos de vista. Sobre acciones que se tomaban, si se sentian agusto con el trato que les
daban, con la atencién, si es que sentian que no se les trataba adecuadamente o si algo les
parecia justo o injusto. Muchas veces las voces o impresiones se repetian, de manera que al
principio se iban registrando todas pero después hubo que depurar, cuidando que no se
perdiera el sentido y direccién de cada voz. Las voces fueron separadas de acuerdo al
aspecto al cual correspondian y vaciadas en la seccion de Requerimientos del Cliente dentro
del despliegue.

En el despliegue del cliente propietario quedaron finalmente 125 voces y en el despliegue
del cliente inquilino quedaron solamente 40 voces.” Es importante hacer notar que, a pesar
de que en el caso del cliente Propietario se entrevistaron menos personas que en el caso del
cliente inquilino (de acuerdo con las muestras estadisticas sobre sus poblaciones), hay una

51as guias para las entrevistas presentadas en las propuesta del presente capitulo tanto para el cliente-Propietario, como
el cliente-Inquilino.
El numero de entrevistas cumple en cada caso con la muestra estadistica planteada previamente.
7 Los Requerimientos del Cliente se encuentran en el eje de las abcisas en el despliegue. (ver anexos)
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Cilculo de los Efectos

Como lo que se pretende es determinar la importancia que tiene cada requerimiento
técnico para averiguar a cuales de todos ellos se debe poner mas atencion, se buscara
obtener un valor cuantificable de cada uno para que ayude a la comparacion respecto a los
demas .

Durante las entrevistas se pregunto a los clientes la prioridad que asignaban a cada
aspecto. Se hizo una explicacion de acuerdo a los valores que dio toda la gente, sumandolos
y asignando una proporcion a cada uno de estos valores se pudo determinar el peso
ponderado que se daba a cada aspecto.

De esta manera, en cuestion del C. Propietario se obtuvieron:

LEGAL: 28.44%
FISCAL: 17.11%
ADMINISTRATIVO: 27.33%
PROMOCIONAL : 15.78%
REPARACIONES Y MANTENIMIENTO: 11.33%

En cuestion del C. Inquilino se obtuvieron:

LEGAL: 24.17%
ADMINISTRATIVO: 32.08%
PROMOCIONAL.: 14.58%
REPARACIONES Y MANTENIMIENTO: 29.17%

Para esto, una vez completada la parte central de la matriz, se insertan dos columnas que
nos serviran de auxilio el calculo de los efectos. En la columna de la izquierda se ponen los
valores obtenidos que acabamos de sefialar y en la columna de la derecha el resultado del
valor en la anterior, multiplicado por el de cada columna en turno.

En la base de esa columna se sumaran los valores obtenidos en cada celda y eso dara como
resultado el peso especifico que tiene esa columna en particular, el cual serd anotado en la
base y asi, consecutivamente se sugeriran obteniendo los valores de todas las columnas. Esto
se puede expresar mediante la formula:!3

n
Wj = 2 Rij...Qij
iz

12 ESTADISTICA PARA INGENIEROS, Albert H. Bowker, Gerald J. Liebemann, Ed. Prentice Hall, Pag. 620
13 ESTADISTICA PARA ADMINISTRADORES, Richard 1. Levin, Ed. Prentice Hall, Pag. 120.
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donde:
i: representan el numero de requerimiento en las abscisas
j: representan el numero de requerimiento en las ordenadas
Rij: representa la relacion g
Qi: representa la importancia es valores del peso ponderado ya definido

Pesos

Al obtener el valor de cada una de las columnas, se suman hacia la derecha para obtener el
peso total de todas las ponderaciones ( P. Cliente = 6363.8, P. Inquilino = 947.7). Este peso
total se toma como el 100% y los valores especificos son divididos entre este total para asi
poder obtener un peso ponderado de cada columna (requerimiento técnico).!

Ordenamiento de Mayor a Menor

Los pesos obtenidos se ordenan de mayor a menor de acuerdo al peso ponderado que
obtuvieron cada uno. Estos resultados se esquematizan en el cuadro: "Pesos Obtenidos por
los Requerimientos Técnicos" para cada despliegue en la seccidn de resultados de cada
despliegue. .

Trazado del Pareto

Con los valores de los pesos obtenidos y ordenados se traza una gréfica en la que se
muestran dos aspectos: El nivel de valor de cada Req. Tec. y una linea que va mostrando el
acumulado de los pesos. Con esto se obtiene el Pareto. Posteriormente se traza una linea
horizontal al nivel del 80% y en el punto en que se cruza esta horizontal con la curva, se
desploma un linea vertical. Con este trazado, se determinaran cuales valores quedan dentro
del 20% del pareto y cuales dentro del 80%.

Resultados

De acuerdo al Pareto obtenido, los requerimientos técnicos que queden dentro de los
valores correspondientes al 20% seran aquellos que mas importan a los clientes.
BENCHMARKING

Seleccién de los tres Competidores
Los tres competidores elegidos y la razon de la seleccion es la siguiente:

1. CASA ADMINISTRACION cuota de mercado, penetracion, posicionamiento
2. ADMINISTRACION HAGHENBECK etracion. sistema de corretaje. posicionamiento
3. ESTINVER penetracién, impulso motivador, innovacion
Escala de Desempeiio

De acuerdo al conocimiento de cada uno de los competidores analizados que se obtuvo
tras haber concluido la investigacion de andlisis de la competencia, se califica el desempefio
de cada competidor desde el punto de vista del cliente el cual se analiza en el despliegue. Es

Mobsefvarlabaseparkdelabasccnlosdcspliegues.
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decir, se le analizara desde el punto de vista de como se comportan con relacion al trato a
sus clientes propietarios y con relacion al trato a sus clientes inquilinos. Esta evaluacion es,
por lo tanto de cuerdo al conocimiento del autor de esta investigacion segin lo que pudo
averiguar gracias a la citada investigacion. Se evaluaran en cada requerimiento de acuerdo a
cinco escalas:

Muy Bien (M.B.), Bien (B.), Regular(R.), Mal (M.) y Muy Mal (M.M.).

Trazado de lineas

Tras haber registrado el desempeiio de cada competidor al respecto de todas las voces del
cliente se traza una linea en los puntos en donde se encuentra la empresa tipo para obtener
una rapida impresion visual de como se encuentra con respecto a la competencia.

Frecuencias

Se procedio a contabilizar las frecuencias de las calificaciones. Esto es, se contaron
cuantas veces aparecia, por cada empresa calificaciones ya sean MB, B, R, M, MM, por
cada aspecto del despliegue!s.

Ponderaciones

Asimismo en una tabla paralela, las frecuencias seran multiplicadas por su valor especifico
de acuerdo a como fue evaluada. Los valores asignados a las frecuencias se determinan de la
siguiente manera:

Muy Bien 5 puntos
Bien 4 puntos
Regular 3 puntos
Mal 2 puntos
Muy Mal 1 punto

El total de los puntos, por aspecto, se totalizan hacia la derecha y el resultado es
dividido entre cinco para asi obtener un promedio ponderado por érea. Se hace lo mismo
con cada empresa.

Grificas de Pay

Al haber obtenido todos los promedios ponderados por 4rea de cada empresa, se podran
unir paralelamente en una hoja de calculo. En este caso, los encontramos consolidados en la
"Tabla de Pesos Ponderados por area de cada Empresa" que se anexa. En base a estos
valores se pueden sacar graficas de tipo "pay” que nos muestran en que proporcién con
respecto a las demas, se encuentra cada empresa en cada drea analizada.

Calculo de Calificaciones Generales
Las calificaciones generales son una forma rapida y objetiva de dar una calificacion a cada
empresa empleando para eso un Promedio ponderado y la desviacion estadard. Se ilustra la

15 Nos estaremos refiriendo para estas observaciones y cdlculos a las "Tablas de Frecuencias y Calculos anexadas.
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obtencion de estos dos valores en las "Tablas de Frecuencias y Calculos" en los anexos los
totales en la tabla de calificaciones generales y con sus respectivas graficas (anexos).

Promedios Ponderados

El promedio ponderado esta calculado en base al total de frecuencias ponderadas (suma de
la columna de totales de frecuencias ponderadas) entre el total de frecuencias que resultaron
de todos los aspectos. La formula !esta dada por :

PP=X frxX(frxp)

Desviaciones Estandard

La desviacion estandar es la medida de la variacion con respecto a un promedio. Este
valor no ayudara a damos cuenta que tanta es la variacién de la calificacién obtenida en el
promedio ponderado. Formula:!”

Desviacion Estandard: = \l X(x-p)2
N

NOTA IMPORTANTE: En el presente estudio de Despliegue de Funciones de Calidad
no se fue mas lejos debido a que por la naturaleza del las empresas que se analiza y por la
premura de tiempo, los resultados que arrojarian serian inciertos.

:f’, ESTADISTICA PARA ADMINISTRADORES. Richard L Levin, Prentice Hall, Pag. 131.
Op. Cit.
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3.5.1 Andlisis de Resultados del Despliegue de Funciones de Calidad del
Cliente - Propietario.

PARETOS
De acuerdo a los resultados arrojados por el Pareto, los aspectos que importan mas a los
clientes propietarios son 15. Estos conceptos !® abarcan el 20% de las ideas que afectan el
80% de todo el problema. Por orden de importancia:
Proteccion de los intereses del cliente
Atencién rapida y expedita
Contratacioén
Politicas
Asesoria profesional
Convalidaciones
Informacién constante al cliente
Claridad en las cuentas
. Servicio con amabilidad y dignidad
10. Etica en el trabajo
11. Intermediacion en conflictos con el inquilino
12, Apoyo técnico
13. Cumplimiento en las fechas
14. Servicios de tramites
15. Vigilancia en la cobranza

00NN LN~

ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Segun el estudio d¢ BENCHMARKING, las relaciones se dan como siguen:
Aspecto Legal: Haghenbeck va a la cabeza con 27%, CASA le sigue con 26%, Estinver
con 25% y S.A.lL tienen un 22%.
Aspecto Fiscal: Haghenbeck 29%, Estinver 28%, CASA 27% y S.A.L. 16%.
Aspecto Promocional: Haghenbeck 28%, CASA 27%, Estinver 23% y S.Al 22%.
Aspecto Reparaciones y Mantenimiento: Estinver en primer lugar con 28%, CASA 27%,
Haghenbeck 22% S.A.l. 19%.
Aspecto Administrativo: Haghenbeck 29%, Estinver 28%, CASA 27% y S.A.L. 16%.

CALIFICACIONES GENERALES

De acuerdo al punto de vista del servicio al cliente propietario, es Haghenbeck quien se
califica con la mas alta calificacién con un promedio ponderado de 4.22 y una desviacion
Estandard de 0.759.

En segundo lugar esta Estinver con un promedio ponderado de 4.13 y una desviacidn
estandard de 0.861.
En tercer lugar CASA con un promedio ponderado de 4.06 y desviacion estandard de 0.836.
Por ultimo, esta S.A.I. con un promedio ponderado de 2.79 y obtiene una variacion
estandard de 1,115,

18 Consultar en los anexos las graficas y la Tabla de Resultados del Despliegue de Funciones de Calidad.



3.5.2 Anilisis de Resultados del Despliegue de Funciones de Calidad del
Cliente - Inquilino.

PARETOS
De acuerdo a los resultados arrojados por el Pareto, los aspectos en los que importan mas
a los clientes inquilinos son 7. Por!® orden de importancia:

Atencidn en reparaciones
Atencion en la cobranza
Cobros extraordinarios
Contratacion

Renovaciones de contratos
Atencion personal profesional
Modificacion de contrato.

2Oy A D2 (B e

ANALISIS DE LA COMPETENCIA
Segin el estudio d¢ BENCHMARKING, las relaciones se dan como siguen:

Aspecto Legal: S.A I en primer lugar con 27%, le sigue Haghenbeck con 26%, Estinver
con 24% y CASA al ultimo con 23%.

Aspecto Administrativo: Estinver 28%, Haghenbeck 27%, CASA 25% y S.Al 20%.
Aspecto Promocional: CASA 31%, Haghenbeck 30%, Estinver 24% y S.A.L. 15%. aspecto
Reparaciones y Mantenimiento: Estinver en primer lugar con 38%, S.A.l. segundo con
30%, Haghenbeck 27%, CASA 20%, .

CALIFICACIONES GENERALES

De acuerdo al punto de vista del servicio al cliente inquilino, es Estinver quien se califica
con la mas alta calificacion con un promedio ponderado de 4.26 y una desviacion estandard
de 1.138.

En segundo lugar estan Haghenbeck con un promedio ponderado de 3.95 y una desviacion
estandard de 0.746.

En tercer lugar CASA con un p.p. de 3.69 y desviacion estandard de 0.706.

Por ultimo, esta S.A.I. con un promedio ponderado de 2.55 y obtiene una variacién
estandard de 1.409.

19Tbidem
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Capitulo 4. Revision del proceso actual del Sistema de Servicio.

4.1

4.2

43

Organigrama actual de la empresa tipo.

Descripcion de puestos y funciones.
Sistema de suministro de servicio.
4.3.1 Introduccién a los diagramas.

4.3.2 Descripcion del Proceso Global de Servicio.
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4.1. Organigrama actual de la empresa tipo:

o
Secretaria
[sé;nng] [co;lwlm] [Lh;""{ (cl'] ﬁmﬁim t!_ml_ﬂl &‘]":-'_J
Secretaria s
Cobradores

Bésicamente, este viene a ser el organigrama "oficial" de la empresa que como se
puede observar es tipicamente un modelo jerérquico, vertical y tradicional. Hay un director
general que esta en la cima de la organizacién quien con la ayuda de su secretaria planea,
dirige y da ordenes a los demés departamentos que se encuentran al mismo nivel
(horizontal) justo bajo sus ordenes. A él le responden lo departamentos de Soporte y
Tramites, Contabilidad, Liquidaciones, Caja, Contratacién y Renovaciones, Recepcion y el
Bufete Legal.
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A continuacién, se muestra una lista de las personas que trabajan actualmente en la
empresa y de las funciones que realiza cada una. Se le ha pedido a cada persona que
presente una lista de sus actividades sin importar si las acciones son repetitivas.

4.2, Descripcion de puestos y funciones
- Contacto con el Cliente.

1. Sujeto: Fortunato Valenzuela

Puesto: empleado de confianza

reporta a: Dir. Gral,, caja

alcance: -

Actividades:

e mostrar fincas

revision de rétulos en las fincas

distribucion de rétulos en las fincas

fabricar, rotular, pintura general de anuncios

cobranza a domicilio

visita a fiadores

atencion a chientes

Contratos: recabar firmas de clientes e inquilinos

pago de servicios generales: agua, luz prediales, Infonavit, S.A.R, otros.
llevar depdsitos al banco

revision de instalaciones de computo, conexiones en la red
atencion de mantenimiento de automoviles

visitas a prospectos de nuevos clientes

asuntos personales de F.S.C.

pago de anuncios en periddicos

atencion especial a algunos clientes en el pago de servicios

2. Sujeto: Delia Valle

Puesto: secretaria

reporta a: Lic. Panuco (abogado), Contador (contador), Dir. Gral.

alcance: -

Actividades:

e pide cotizaciones de tipo de cambio ddlar y valores diariamente

e lleva control de cheques devueltos de inquilinos

e lleva control de cheques devueltos de la empresa

e archivo de: pdlizas de cheques, correspondencia de los bancos, impuestos prediales de
clientes, informes de caja
lleva libros de bancos manualmente
elabora conciliacién bancaria mensualmente (del registro anterior)
lleva el archivo de pélizas de cheques mes por mes
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lleva el archivo de las liquidaciones de los clientes (auxilio a Carlos)

lleva archivo de gastos del Directo F.S.C.

atiende llamadas de los prospectos de cliente

envia informacién por correspondencia a los prospectos de cliente

auxilia a abogado en ir al Reg. Pub. de la Prop. y Catastro (desde dic. 1994)
va a los juzgados y a los tribunales a entregar papeles y revisar expedientes
llevar certificaciones al notario

recibe dictado de demandas

revisa el boletin judicial

digitaciones varias y de escritos

3. Sujeto: Gabriela

Puesto: asistente del departamento legal
reporta a: Lic. Panuco (abogado)
alcance: -

Actividades:

e & & @& @ & 0

comprar el boletin judicial
revisar diariamente el boletin judicial por si hay acuerdos
reportara cuerdos al Lic. Panuco
digitar acuerdos en el sistema de la computadora
hacer escritos de promociones
registrar: clientes del bufete, demanda y acuerdos.
recibe contratos nuevos
presenta demandas del art. 2370
checa que se admitan estas demandas
llevar convenios a certificar ante notario
pago del impuesto del convenio en la tesoreria
presentar convenio
ver que se apruebe
Archivo: archivar promociones y otras documentaciones
Ir a los juzgados:
- ubicar expedientes
- presentar demandas
- ver acuerdos
- acompafliar secretarios del juzgado a hacer notificaciones
- hacer diligencias (embargos, toma de posesion de fincas)
- gestionar litigios
atender a deudores y demandados
hacer cobranza
pasar informe a caja/cobranza sobre convenios 2370
hacer convenios
ir a catastro
ir al archivo judicial a rescatar expedientes
Ir a los tribunales

59



pide papeleria

4. Sujeto: Ruth Salazar

Puesto: caja y tesoreria

reporta a: Dir. Gral., contabilidad
alcance: recepcionista y 2 cobradores
Actividades:

® @ & @& & @ 0 @

recibir dinero de pago de rentas y diversos ocasionales
dar dinero para hacer pago de: impuestos, facturas, vales, servicios de agua, luz,
teléfono, predial, etc., retenciones, 2% sobre nomina, I.M.S.S., licencia municipal, otros
hacer corte de caja diariamente e imprimirlo
elaborar deposito bancario y darselo al mensajero para que lo lleve al banco
llamar inquilinos morosos partir del dia de vencimiento (15 de ¢/ mes)
elaborar diariamente listas de cobranza
coordinar cobradores
verificar inventario de fincas desocupadas (en registro, no fisicamente)
atender quejas de inquilinos, peticiones especiales, de reparaciones, etc.
atender clientes provisionalmente (labor que toca a Carlos G. cuando no puede o no
quiere atender)
entregar liquidacion a clientes (también provisionalmente)
elaborar liquidaciones iniciales.
Cuando llega inquilino nuevo:
- entregar solicitud de arrendamiento, y ayuda a llenaria
- al contratar darlo de alta en el sistema,
- verificar datos que proporciona: (referencias), documentos del aval, (escrituras del
fiador), predial, indentificacién
verificar puntualidad de empleados
elaborar contrato de arrendamiento al inquilino, ( esto es opcional ya que le toca
hacerlo primordialmente, a Tere D. pero dado que frecuentemente se encuentra
"demasiado ocupada” o los hace esperar mucho tiempo, se esta encargando de ello).
recibir llamadas telefonicas del conmutador,
dar informes por teléfonos sobre desocupados,
dar informes sobre servicios
tomar recados
hacer facturacion: (recibos de renta )
- determinar de que tipo de recibo es el apropiado ( hay como 5 tipos distintos)
- imprimirlos, firmarlos y expedirlos.
- rectificar recibos que no hayan salido y hacerlos
elaborar lista de morosos. tipo A ,B, C.
pasar a departamento legal la lista de los inquilinos conflictivos.
verificar convenios semanalmente (los sdbados), que estén correctos y enviarlos a
certificar ante notario y verificar su tramitacién y admision.
verificar saldos en el banco
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administrar boleta de cheques: darselos al Lic. Carlos Gomez para que haga |
liquidacion.

5. Sujeto: Ma. de Jesus
Puesto: recepcion

reporta a: Sra. Ruth (caja)
alcance: -

Actividades:

Contestacion de llamadas telefonicas
informar sobre fincas desocupadas
atender clientes y dar informacion sobre pagos, reparaciones efectuadas, etc.
atender inquilinos
recibir desocupaciones de fincas y anunciarlas
recibir dinero de pago de rentas (cuando Ruth esta ocupada)
revisar cortes y enviar a Mago
sacar lista de renovaciones de contratos mensual y
hacer renovaciones
llamar a inquilinos morosos (después dia 15 de c/mes)
recibir quejas de inquilinos sobre el estado de la fincas, solicitando reparaciones, hacer
reporte del mal estado y verificar si el propietario autoriza la reparacion. Si es asi mandar
al técnico a arreglar.
archivar:
- contratos
- tarjetas de registro de cobros

6. Sujeto: Teresa Diaz

Puesto: asistente del Director y contrataciones

reporta a: Dir. Gral.

alcance: Santiago Gutiérrez (gestiones), Delia Valle (secretaria), Juan José (gestiones),

diversos técnicos

Actividades:

atencion a prospectos de clientes

atencion a clientes nuevos

elabora contratos de servicios

da de alta en el sistema a clientes nuevos
elabora relacion de fincas desocupadas

hace y recibe llamadas telefonicas del director
atiende personas que buscan al Lic. F.S.C.
elabora contratos de arrendamiento

elabora estado de cuenta de clientes cuando lo solicitan
escribe demandas

escribe escritos para los juzgados

escribe y envia cartas
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atender lo que solicite el director o lo que se presente
tiene base de datos de clientes 2 inquilinos

envia cobrador

envia técnicos a reparar

gestiona autorizacion de reparaciones con los clientes

7. Sujeto: Carlos Gémez

Puesto: atencion a clientes

reporta a: Ruth (tesoreria), Margarita (contabilidad)
alcance: Juan José (gestiones)

Actividades:

atencion personal y personalizada a clientes y por teléfono

dar de alta clientes nuevos en el sistema

proporciona informacion de los servicios que proporciona la empresa

ordena que se envie carta de ofrecimiento de servicios (Delia)

o hace cita par que se le visite al cliente ( Fortunato, Santiago)

pasa al cliente con Teresa Diaz para que le haga contrato de servicios

atiende a clientes residentes déndoles informacion de su finca, si se renta o no y por que
razomn.

si una finca se renta elabora liquidacion (incluye cheque y reporte) de acuerdo a la fecha
estipulada en el contrato

explica el reporte que acompafia al cheque

elabora estado de cuenta (relacion de ingresos y gastos)

a veces tiene que hacer su propio aseo

pide suministros de papeleria

atiende y escucha quejas de los clientes sobre el desempeifio de la empresa

va al banco hacer aclaraciones

entrega liquidaciones personalmente

8. Sujeto: Margarita Vaca

Puesto: contadora

reporta a: Dir. Gral., Carlos (atencién a clientes)
alcance: Delia (secretaria)

Actividades:

atiende asuntos fiscales de la empresa y de los clientes
- calculo y pago de impuestos
- requerimientos
- consultas o aclaraciones a clientes
facturacién mensual de recibos de renta fiscales de clientes. Los pasa a | caja llevando
control de ellos
elaboracion de nominas
contabilidad general de la empresa y de F.S.C,
supervision general de caja y tesoreria (corte, ingresos, egresos)
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hace de cajero eventualmente como suplente

apoyo en la implementacion del programa de computo actual
apoyo en la implementacién de nuevos proyectos

revisa liquidaciones a clientes (elaboradas por Carlos)
controla el archivo de la empresa (ordenado por Delia Valle)

9. Sujeto: Santiago Gutiérrez
Puesto: promocion e inspeccion
reporta a: Teresa Diaz
alcance: -
Actividades:
tratar de convencer al cliente para que deje la finca en administracion
negociar la mas alta comision
mostrar fincas
atender teléfonos
hacer publicidad:
redactar anuncios del periddico e in a contratarlos,
colocar anuncios en las fincas desocupadas
hacer inventario de las fincas que se desocupan
visitar inquilinos morosos
verificar adeudos pendientes, finiquito de servicios como luz, agua, teléfono gas, etc.
ver estado fisico de las casa que se desocupan (supervisar inventario)
asuntos personales de la gerencia
adeudos agua
entregar liquidaciones
"en general, atender al cliente lo mejor posible”

10. Sujeto: Juan José Venancio

Puesto: cobrador

reporta a: Sra. Ruth, Ma. de Jesiis, Carlos Gémes y Margarita Vaca.
alcance:-

Actividades:

e Ir al banco a depositar, certificar cheques, Etc.

Recibir lista de cobranza pendiente para efectuar ese dia

asear estacionamiento de las oficinas

entregar contratos de arrendamiento

recoger contratos y entregarlos a Ma. de Jesus

Hacer pendientes de depto. de contabilidad y reportar a la contadora.
hacer pendientes del banco y entregar a Carlos Gomez

11. Sujeto: Sra. Maria Venancio
Puesto: recepcion e informacion
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reporta a: Tere Diaz, Fco. Sepulveda C.

alcance: -

Actividades:

Responder teléfonos

contratacion de inmuebles (atender prospecto a inquilino)
mostrar fincas

revisar fincas

auxiliar en el aseo

ir a poner anuncios en el periddico

ir a recabar firmas de fiador, inquilino o cliente.

13. Sujeto: Srita. Verdnica
Puesto: secretaria

reporta a:

alcance: -

Actividades:

e captura de datos

¢ verificacion del boletin judicial

14. Sujeto: Lic. Francisco J. Sepiilveda Campos
Puesto: Gerente General

reporta a: sus clientes

alcance: todos

Actividades:

+ Legal:

e coordinador del departamento

e hacer demandas

e elaborar amparos

e hacer diligencias

+Administrativo:

direccion y coordinacion de personal
contratacion de personal

planificador

toma de decisiones

programador del sistema de informatica
da ordenes

autoriza cheques y gastos




4.3 Sistema de suministro de servicio.
4.3.1 Introduccion a los diagramas.

El proposito del presente capitulo es el de describir los procesos que se siguen en la
empresa tipo para realizar sus funciones de servicio, partiendo desde el momento en que la
empresa se pone en contacto con el cliente propietario, se conocen las propiedades que
ofrece en administracion, se evalian las necesidades, se promueve la finca, se renta, se le
hace entrega de sus liquidaciones y la consiguiente vuelta al ciclo de servicio.

Con el objeto de poder visualizar los pasos de manera gréfica se opté por utilizar
diagramas de flujo los cuales facilitan el entendimiento en comparacion a que si esto se
hiciera de manera puramente descriptiva. Los procesos que se describen involucran a todas
las personas que se mencionaron en el inciso anterior del presente capitulo y para la mejor
comprension se presentan en dos partes: En la primera, se describe en un solo diagrama el
"Proceso Global de Servicio" en el cual se indica, sin entrar en grandes detalles, como es el
sistema de servicio de principio a fin. Lo que podriamos también llamar el "tronco” del
proceso. La segunda parte consiste en la descripcion de los Illamados "Procesos
Predeterminados” en los que se explica mas detalladamente el paso através de las fronteras
de todos los procesos de servicio. En esta etapa nos podemos referir a ellos como las "ramas
del tronco”. Cabe aclarar que algunos de los procesos predeterminados llevan un icono que
representa una computadora y esto indica que en dicho proceso se esta haciendo uso del
sistema de computo y que por lo tanto se esta teniendo acceso a la red del sistema. La
descripcion grafica de los procesos se podra encontrar por completo en en la seccion de
anexos.

Para la elaboracion de los diagramas se entrevistaron a las personas a quienes se les
habia pedido previamente la descripcion de sus actividades, esta vez con el objeto de que
describieran como es que llevan a cabo sus funciones. Utilizando los simbolos del flujo de
procesos se realizaron bosquejos de los mismos en borrador. Una vez entrevistadas todas las
personas que fueron necesarias para describir todos los procesos, se tuvo que cotejar
aquellos que se relacionaban entre si con el objeto de que no se repitieran y de poder
integrarlo en el proceso global de servicio. En la elaboracién gréfica de los diagramas se
hizo uso de un software de disefio grafico llamado VISIO cuya descripcion es la siguiente:

VISIO versién 1.0 para windows. Copyright 1991-1992 Shapeware Corporation. Derechos Reservados
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4.3.2 Descripcion del Proceso Global de Servicio.

Se han descrito las diferentes funciones que realiza cada persona en la empresa de
manera aislada. Sin embargo con esto no seria ficil conocer como es que se lleva a cabo el
proceso de servicio a los clientes. De que manera es que se obtiene un cliente, o un inquilino
o cual es proceso que se sigue para rentar una finca y también que es lo que sigue por
hacerse sin surge un problema con algin ocupante. Para esto se describird verbalmente el
desarrollo del Proceso Global de Servicio. Este proceso es la linea que se sigue como un
todo desde el primer contacto hasta que se logra formar todo el ciclo.

Proceso Global

Todo comienza cuando un prospecto a cliente se presenta personalmente en las
oficinas o llama por teléfono para pedir informacion sobre los servicios prestados. (Proceso
Predeterminado #1) Se revisa la finca, se hacen sugerencias de valor, de mejoras o
reparaciones y se trata de convencer al cliente para que deje la finca en administracién. Se
acuerdan ultimos detalles sobre honorarios. Si el prospecto esta conforme y decide contratar
los servicios de S.A.I continua el proceso. Si no esta de acuerdo se va.

El evaluador elabora un memorandum sobre el estado y las condiciones de la finca
prospectada y lo entrega contratacién. El prospecto muestra documentos con los que
acredita la posesion o poder para decidir sobre los bienes. Si los documentos estan en orden
se elabora contrato de administracion el cual es firmado por el propietario o apoderado. Se
insertan los datos de la persona y de su finca en la base de clientes de la computadora y se le
asigna una homoclave. La persona es ahora cliente de la empresa y se le presenta al
ejecutivo que le atendera en lo sucesivo. Si la finca necesita reparaciones o arreglos para
lucir atractiva y el cliente autoriza reparar y da dinero para ello, se hacen las reparaciones
solicitadas. Si no autoriza o no puede solventarlo se promueve la finca como se encuentre.
La finca entra ahora en promocion. (Proceso Predeterminade #2).

Una persona se presenta como interesada en rentar, ya sea una finca determinada o
que se interese en encontrar algo que le guste de las que se tienen en la lista de desocupados.
La persona se informa sobre las caracteristicas y condiciones del inmueble. (Proceso
Predeterminado #3).



Si la finca es de su agrado y estd de acuerdo con las condiciones de renta pasa al
departamento de contratacion donde demuestra cumplir con los requisitos y tras ser
confirmadas ciertas referencias firma los documentos correspondientes como son el contrato
y el convenio judicial. Se entregan llaves y los nuevos inquilinos pasan a ocupar la finca.
(Proceso Predeterminado #4). En las oficinas se elaboran mensualmente los recibos de renta del
mes vigente, (Proceso Predeterminade #5). Se elaboran y se asignan las listas de cobranzas a los
cobradores. (Proceso Predeterminado #6). Se reciben las rentas de los inquilinos cada mes mas
aquellas que por alguna razon se hayan retrasado con sus respectivos intereses moratorios.
(Proceso Predeterminado #7). Se hace el corte de caja diariamente. (Proceso Predeterminado #8).
Se prepara la liquidacion del cliente propietario y se le entrega la misma, ya sea en efectivo,
cheque o se le deposita en su cuenta bancaria. El Propietario al recibir su mensualidad tiene
derecho a hacer aclaraciones, observaciones o a que se le resuelva cualquier duda. El ciclo
se repite (en el proceso predeterminado #5) mensualmente cuando se vuelven a elaborar los
recibos y a hacer la cobranza.
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5.1 RESUMEN GLOBAL: Ordenamiento de la Situacion Actual.
5.1.1 CAPITULO 1. Marco Teérico Conceptual.

La idea de comenzar esta tesis con un marco tedrico fue con el objeto de tener claros
los conceptos de la calidad en el servicio pues si no se tiene una idea de lo que implica
ofrecer a los clientes servicios de calidad entonces nos seria muy dificil reconocer aquello
que es la finalidad de este trabajo.

Se han revisado numerosos textos de expertos gurues del servicio y la calidad y con
ello nos ha quedado claro que la calidad es basicamente cumplir con las expectativas de los
clientes.

El concepto de Calidad Total ha cifrado una nueva competencia en dos dimensiones:

¢ La calidad debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa, sino en la
definicion dada por el cliente.
¢ La calidad debe proporcionarse no solo en el producto, sino también en el servicio, y
ambas deben comunicarse apropiadamente al cliente, ademéas de formar atributos de
identidad corporativa.

En los servicios de administracién de inmuebles, el producto es la obtencion de la
maxima rentabilidad sobre la inversion en la propiedad, puntualmente y con los menores
gastos posibles y evitando al maximo todos los conflictos del trato con los inquilinos y
procurar que estos estén satisfechos ocupando las propiedades.

De esto surge la idea de que en el negocio de administrador de inmuebles de
productos, como una base debe de cumplir por completo con las expectativas del cliente y
del inquilino, y sefialo que "como base”, ya que esto no lograra que el negocio deje de ser
una administracion de Bienes Inmuebles més de otras més de 300 que hay en el mercado de
Guadalajara y, de otras miles del pais. De manera que la meta de una inmobiliaria
administradora debe de ser el acercarse mas a sus clientes y a los clientes de sus clientes
(inquilinos) para conocerles mejor y descubrir que hay infinidad de maneras de superar sus
expectativas y tenerlos satisfechos con los servicios que ofrece. Esto se recomienda
firmemente hacer si es que se pretende retenerlos.
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En el negocio de administracién de Inmuebles, el arma competitiva mds poderosa
viene a ser el servicio en si que se le da al cliente, pues este produce un efecto multiplicador.
La base de este efecto multiplicador es el sentimiento positivo hacia una empresa que un
servicio personal de calidad crea en la mente de los consumidores y que, ademds, les motiva
a recomendar la empresa.

Incluso, en ausencia de todo tipo de actividad de marketing y publicidad, cuando una
empresa adopta una estrategia de servicio profesional, las ventas, los beneficios y el retorno
sobre la inversion mejoran geométricamente. También, se incrementan de manera
espectacular los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes y el numero de quejas y
reclamaciones desciende.

Con todo esto, el esfuerzo que se debe realizar para igualar o alinear la estrategia de
servicio de una empresa con las expectativas de los clientes es lo que se llama
"posicionamiento del servicio" y este comienza con la determinacién de los siguientes
elementos:

oE] segmento objetivo.

oL as expectativas de los clientes que forman parte de ese segmento.

eLas estrategias que deben aplicarse para exceder o superar esas expectativas.

®El nivel de expectativas que ha sido creado por los competidores en la mente de
los clientes ( el objetivo es exceder ese nivel de expectativas).

Otro concepto importante que se debe aplicar ala empresa son los llamados
momentos de la verdad, que son esos contactos contactos de persona a persona que segun
Jan Carlson, en ese momento la persona que trabaja para la empresa significa para el cliente
la atencion de la empresa y es por ello la calidad de ese contacto determinara si la empresa
tendra éxito o fracaso. Por ello, no seria mala idea que los empleados de primera linea fueran
capacitados y formados debidamente para que tengan la capacidad de responder ante las
necesidades especificas de cada cliente con rapidez y amabilidad.

Otra cosa fundamental que nos hacen ver las autoridades de la excelencia es que en
la actualidad, las economias occidentales estdn siendo transformadas en economias de
servicio. En el mundo de hoy, el punto de partida debe ser el cliente y esto significa que las
compafiias deben organizarse en forma diferente para sobrevivir. La estructura de
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organizacion vertical debe pues, ceder a una forma mas horizontal en la cual el cliente sea
puesto en la cumbre de la organizacién o mas bien al centro de ella y de esta manera
volverlo el foco de atencion de la gente que trabaja en la organizacion para el cliente, y los
sistemas sean diseflados para mejor servir al cliente, y las estrategias sean ideadas para lograr
la mejor satisfaccion del cliente.

Dado que la empresa inmobiliaria se encuentra en medio de la gestion de ambos:
cliente e inquilino y debe satisfacerlos a los dos. Para ello deberd hacer uso de recursos
informativos muy amplios y de estrategias de mercadotecnia para encontrar lo que cada uno,
ya sea cliente o inquilino, necesite.

La ventaja competitiva se produce a partir de un valor agregado o beneficio
constante que recibe el cliente, creado y proporcionado por una empresa en forma superior a
como lo hace la competencia. Es un concepto valido en cualquier sector econdmico y en el
caso de las compaiiias administradoras de inmuebles no va a ser la excepcion ya que en la
ultima década han estado surgiendo cada vez mas empresas pequefias y microscopicas
dedicadas a este rubro y varias de ellas bastante competitivas. En este caso las compafiias
mas eficaces no siempre son las mas grandes sino las que estdn més cercanas al cliente para
satisfacerlo. El principio es que a mayor competencia, mayor necesidad existe por
desarrollar ventajas competitivas entre las empresas que compiten. De manera que lo que se
quiere lograr en esta empresa es, por un lado, conocer las expectativas de los clientes
propietarios, cumplir con ellas y sobrepasarlas, y por otro lado, conocer, cumplir y
sobrepasar las expectativas de los clientes inquilinos, procurando siempre guardar un
equilibrio entre lo que uno ofrece y lo que el otro demanda, buscando lograr la situacién mds
conveniente para ambos.

5.1.2 CAPITULO 2 Analisis de la Competencia.

El estudio que se realizd en el capitulo 2 revelo datos muy interesantes sobre el
desempefio propio de la empresa y el de sus competidores. Es informacion que puede ser
muy bien aprovechada si se le toma en cuenta como se debiera. Si bien se encontraron
aspecto a no muy positivos sobre la empresa tipo, también se encontraron otros alentadores
y muchos mas que son buenas oportunidades de mejora.
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Fuerzas: 20
Oportunidades: 38 puntos positivos: 58
Debilidades: 18
Amenazas: 8 puntos negativos: 26

Se puede decir que el saldo es todavia positivo para la empresa pues las fuerzas son
mas que las debilidades y las oportunidades sobrepasan las amenazas. Seria redundante si
pasara una revision de los puntos encontrados ya que para esto se puede ver las
conclusiones del capitulo donde se enumeran todas, pero me parece importante resaltar
cuales pienso que son los puntos mas sobresalientes de cada aspecto.

Como fuerzas de la empresa resaltan:

e Contar con el apoyo de un departamento legal.

o Se entrega deposito mas mes de renta al propietario.

¢ Sin duda el mejor y mas completo sistema computarizado de administracién en México.
Respalda las actividades de cada persona, la informacién se actualiza inmediatamente

e Convenio judicial: lo mas efectivo para proteccién del arrendador y al precio mas
razonable. Son el unico antidoto y proteccion efectiva. Es la manera de "amarrar al
inquilino y de evitarse juicios largos”. Estan funcionando en un 80%.

e Hay posibilidad de bajar la comision hasta a 5% dependiendo del caso.

e Se esta al pendiente de la cuestion legal y no hay cargos extras al cliente por estos
servicios.

Entre las debilidades resaltan:

¢ No se hace mucho énfasis en la investigacion y seleccion del inquilino.

e Reparaciones y mantenimiento de baja calidad, mala atencién, retrasos y altos costos.

e Mal manejo de los fondos. Se da prioridad a muchos gastos no urgentes y mas bien
superfluos y no se atienden las obligaciones importantes (costos fijos).

e Ambiente de trabajo muy tensionante. Malos tratos, inseguridad en el puesto,
impuntualidad en el cobro de nomina. Temor.

o Falta capacitacion y apoyo en los procesos.

e Atencion a inquilino: se le hace esperar demasiado tiempo y esto hace que se desesperen
y tengan posteriormente una actitud hostil hacia la inmobiliaria. No se le atiende con
deferencia, o si se le atiende se hace con rodeos e indiferencia.
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Algunas personas no son lo suficientemente exigentes con su presentacion y su manera de
vestir.

Algunas personas trabajan mas para si mismos que para la empresa y le muestran poca
fidelidad, al mismo tiempo que sacando ventaja y obteniendo beneficios de los clientes e
inquilinos les decepcionan al prometerles cosas que de antemano saben que no cumplirédn
y conesto hacen que el cliente se vaya muy a disgusto y dafian fuertemente la reputacion
de la empresa y a la persona de su Director general directamente.

Mala reputacion y mala imagen por difamacién de competidores que conocen sus
debilidades.

Poca motivacién, mas bien hay demotivacidn entre los empleados.

Imagen corporativa pobre e insuficiente.

Las instalaciones, como son pisos, bafios y dreas de servicio no son del todo muy
presentables tanto en forma y decoracion como en limpieza. Cabe comentar que en las
empresas de servicios esto representa la imagen que percibe el cliente de la empresa, que
es como "la envoltura o el empaque del producto”.

Como oportunidades:

Realizar monitoreo de llamadas y comentarios de interesados sobre condiciones de la
finca y reportar estos semanalmente a los clientes para tomar medidas correctivas o de
adecuacion.
estudios de mercado semanales por cada agente para conocer y actualizar los valores de
las ZOonas, " - ; 0Q - Qg
valores de mercado.."

Contar con agentes corredores independientes que prospectan, contratan y promueven
inventario.

cada agente hace guardias determinados dias y horas de la semana para atender clientes y
recibir llamadas.

prestar llaves para que el prospecto vaya a ver la finca y de regreso le piden que llene una
forma de "opinién" de como encontr6 la finca. Estas impresiones se la comunican al
propietario.

Contar con equipo de mantenimiento, reparacion y edificacion asociado que comparta
riesgos. Que sean expertos que revisen y reciban las fincas, que garanticen trabajos, que
financien, que den excelente servicio y que estén dispuestos a perder un poco para ganar
a largo plazo. (ESTINVER)
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e Aplicar encuesta de necesidades especificas de interesado en rentar en un formato que
especifique las mayores caracteristicas mas importantes. Esto por lo menos logra una
muy buena imagen.

Como amenazas mas notables:

CASA ADMINISTRACION no cobra mes de comision al propietario por contratar.
Estan llegando nuevas y bien probadas firmas inmobiliarias, (ERA) = mas competencia.
Las inmobiliarias forman grupos de apoyo y la empresa tipo continua isolada.

5.1.3 CAPITULO 3. Despliegue de Funciones de Calidad y Benchmarking.

Segun el estudio de BENCHMARKING, las diferencias que se dieron entre las
empresas analizadas en los cinco aspectos relevantes como son el aspecto legal, el aspecto
fiscal, el aspecto promocional, el aspecto de reparaciones y mantenimiento y el aspecto
administrativo, quedaron con saldos no muy favorables en cuanto a la competencia de la
empresa tipo con respecto a las demas. Se revela con esto que la misma ha ido descuidando
en cierta medida la situacion y que hay varias cosas que se han salido de su control. Como la
investigacion se hizo tomando en cuenta los dos puntos de vista muy distintos que son el del
cliente como propietario y el del cliente como inquilino, las investigaciones son
independientes, sin embargo los resultados no son tan distintos.

Con este estudio podemos constatar una vez mas que la empresa tipo necesita hacer
grandes esfuerzos de mejora si es que desea continuar en el mercado de los servicios de
administracién inmobiliaria. Necesita revisar sus procesos y eficientarlos por lo que se
propone un andlisis de reingenieria, necesita conocer mejor las expectativas de sus clientes y
estar dispuesta a excederlas, y necesita de innovar en sus estrategias de servicio y poder
mediante esto reposicionarse en el mercado con ventajas competitivas. Si bien el panorama
no es muy alentador, se descubren desde luego debilidades y deficiencias en los
competidores que si se actua en consecuencia, se pueden aprovechar esta oportunidades
para ganar puntos a favor de los clientes.

Esta por demas decir que si no se actiia en consecuencia, la empresa seguird viendo

como su cartera de clientes continua evaporandose y seguird perdiendo participacion y
presencia en el mercado.
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5.1.4 CAPITULOA4. Revision del proceso actual del sistema de servicio.

En la pagina anexa se presenta un conteo de la utilizacion de los simbolos en la
graficacion de los procesos de servicio durante la ultima parte del capitulo 4. ( ver capitulo
4.3.2 ). A continuacion se va a describir cuales fueron los resultados de la utilizacion por
funciones:

En la funcion de Atencion al Cliente Prospecto: proceso se uso 81.82%, decisién 9.09%
y conector 9.09% de las veces.

En la Promocion de finca: proceso 100% de las veces.

En Atencién prospecto Inquilino: proceso 27.27%, decision 54.55%, entrada de datos
9.09% y terminacion de proceso 9.09%.

En Contratacién de Inquilino: 53.85%, decision 7.69%, impresién 7.69%, se conecto
con procesos predefinidos un 7.69%, conecto 7.69%, terminacion de proceso 7.69%.

En la Elaboracion de recibos de renta del mes: impresion 16.67%, visualizacion en la
computadora 16.67%, ordenacioén de datos 16.67%, ordenacion 16.67% y terminacion de
proceso 33.33%

En la Elaboracion de listas de cobranza: proceso 25%, decision 15%, impresion 15%,
proceso predefinido 10%, visualizacién en la computadora 15%, obtencion de datos 5%,
ordenacidén 5%, terminacién de proceso 10%.

En Acciones de cobranza: proceso 69.23% decision 1538%, entrada manual 7.69%,
proceso predefinido 7.69%.

En Cobro de rentas: proceso 52.94%, decision 17.65%, entrada manual 5.88%,
impresion 5.88%, visualizacion en la computadora, entrada de datos 5.88% y obtencion de
datos 5.88%.

En Corte de caja: proceso 85.71% y ordenacion 1429%.

En la Elaboracion de liquidacién al cliente: proceso 52.63%, decision 10.53%, entrada
manual 10.53%, impresion 5.26%, visualizacion en la computadora 10.53% y obtencién de
datos 10.53%.

Durante el Proceso Global de Servicio: proceso 46.43%, decisién 10.7%, conexiones
con procesos predefinidos 35.71%, entrada de datos 3.57% y conector 3.57%.

En Cobranza a Morosos: proceso 30.77%, decision 23,08%, impresién 15.38%,
procesos predefinido 23.08% y terminacion de proceso 7.69%.
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En la Elaboracion de la lista de vacantes: proceso 33.33%, decision 11.11%, entrada
manual 11.11%, impresion 11.11%, procesos predefinidos 11.11% y visualizacién en la
computadora 22.22%.

En Revisién de Fincas: proceso 60%, decision 30% y entrada manual 10%.

y por ultimo, durante el Proceso Legal: proceso 63.46%, decision 15.38%, entrada
manual 1.92%, impresién 7.69%, proceso predefinido 7.69%, conector 1.92% y terminacion
de proceso 1.92%
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En 1995 nos enfrentamos a tiempos de dura competencia, de mercados sobre saturados
de oferentes de servicios inmobiliarios. Solo en la ciudad de Guadalajara han surgido mas de
20 compaiiias que administran bienes inmuebles, varias de ellas bastante competentes y otro
tanto que se encuentran haciendo verdaderos esfuerzos por ganar participacion de mercado
y posicionarse de entre las competencia. Por lo tanto, las circunstancias competitivas, los
criterios de exigencia de los clientes y el incontrolable entorno econdémico-social en que se
vive hoy en dia en esta ciudad, en México y en el mundo, es muy distinto a lo que prevalecia
hace treinta afios cuando la compaiiia tipo vio la luz del dia. Solamente existe una constante:
El Cambio permanente.

5.2 PROPUESTA DE TRABAJO.

5.2.1 Decision de la Administracion.

Es necesario comprometerse a cambiar dejando la actitud de comodidad y dependencia.
Arriesgarse al cambio, aceptando que se tiene mas que ganar que todo lo que se ha venido
perdiendo hasta ahora. Buscando no solo sobrevivir, sino buscar la opcién de crecer y
desarrollarse. No buscar formulas magicas, sino orientar el esfuerzo a aprender a "vivir bajo
el agua”. Renovar los compromisos de la gente y la estructura de trabajo.

Se necesita cambiar el exigir poco de si mismos, el ser complices entre los demas
miembros, tapar los errores, fijar estandares blandos o no tener ninguno en absoluto,
evadirse atraves de excusas dando lugar a la pasividad, el conformismo, la humillacién, el
miedo a la accidn que congela la creatividad y la innovacion de la gente. Siendo tolerantes,
desalentados y apaticos, sin exigir y aceptando comportamientos pobres y absurdos,
temerosos de enfrentar conflictos. Con todo esto dejandonos rebasar por la evolucion.

"Las escaleras se barren de arriba hacia abajo". El esquema de Calidad Total en el
servicio establece un nueva forma de trabajar de TODOS, y por ende es imprescindible que
la alta direccion de la Compaiiia este convencida y apoye ampliamente todos los programas
conviceién de que se debe de cambiar para bien y que estos esfuerzos proporcionaran las
herramientas necesarias y la direccién para una transicién hacia una nueva Compaiiia en un
tiempo nuevo. Por todo esto, la direccion de la empresa es quien debe en primer lugar,
tomar la decision del cambio. Si esto no ocurre, sin su apoyo, todo quedara en buenos
propositos de afio nuevo.

5.2.2 Definir un Plan Estratégico.

La administracion estratégica de la calidad (AEC) es el proceso de establecer metas de
calidad a largo plazo y definir el enfoque para cumplir esas metas. La alta administracion
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desarrolla, implanta y dirige la AEC." Los siguientes son elementos basicos para la
elaboracién de un Plan estratégico:

Definicion de la mision de la organizacion.

Andlisis de la oportunidades y retos.

Andlisis de las fuerzas y debilidades.

Identificaron y evaluacion de estrategias aiternativas.
Seleccion de una estrategia.

Desarrollo de metas.

Preparacion de planes detallados corto plazo.
Traduccidn de los planes a presupuestos.

Supervision del desempefio.

La palabra japonesa HOSHIN define el plan estratégico. Existen tres tipos de Hoshin
que se deben hacer:

L 20 B R R B R SR %

tiempo responsable
a largo plazo 6 afios la alta direccién
a mediano plazo 3 afios los mandos intermedios
a corto plazo menor o igual a 1 afio el cuerpo operativo

Los tres Hoshin deben contestar a las cinco preguntas:

Que
Quien
Como
Cuando
Donde

PR R

5.2.3 Misién propuesta.

La empresa tipo es una compafiia enfocada en proveer servicios de
calidad superior en el corretaje y administracién de bienes inmuebles.
Su misi6n es la de alcanzar una posicion de liderazgo en el mercado al
servir las necesidades de nuestros clientes, adelantandonos a ellas en
forma innovadora y siendo los mejores en todo lo que hagamos.

5.2.4 Politicas de la Compailia propuestas.

1. Deben realizarse todas las tareas necesarias para lograr una calidad superior, pero cada
tarea debe evaluarse para asegurar que la inversion tiene un efecto tangible sobre la
calidad.

'JURAN J. M., GRYNA F. M., Analisis y Planeacién de la Calidad , McGraw Hill, Pag. 115.
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2. Deben definirse por escrito las responsabilidades especificas de calidad de todas las areas
de la compaiiia incluyendo la alta administracion.

3. Lacalidad y confiabilidad deben definirse y medirse en términos cuantitativos.

4. Las actividades de calidad deben hacer hincapié en la prevencion de problemas de
calidad y no solo en la deteccién y correccién de los mismos.

5. Todos los parametros y pruebas de calidad deben reflejar las necesidades de los clientes,
las condiciones de uso y los requerimientos reglamentarios.

6. Los costos totales de la compafiia asociados con el logro de los objetivos de calidad
deben obtenerse en forma periddica.

7. Cada responsabilidad sobe la tareas de calidad definidas para un departamento funcional
debe tener un procedimiento escrito que describa como debe realizarse la tarea.

5.2.5 Propuesta de Hoshin.

Se necesita hacer un trabajo conjunto con los directivos de la empresa tipo para
desarrollar un Hoshin a largo plazo. Por mi parte, Yo propongo que se tomen en
consideracién y se incluyan los siguientes puntos en el plan estratégico. Con esto se podrd
actuar estratégicamente para enfrentar las amenazas que se han detectado en el ambiente, asi
como aprovechar las oportunidades que también se presentan,

Hoshin a Largo Plazo (6 ailos)
QUE;
% Integrar la Administracién Estratégica de Calidad a la empresa tipo.
< Aumentar la participacién de mercado de la empresa tipo.
< Incrementar la clientela de la empresa tipo en por lo menos 300%.
< Ser la compaiiia administradora de bienes inmuebles numero uno en México.

5.2.6 Propuesta de Capacitacion.

Se necesita definir un programa continuo de capacitacién en el cual se proponen los
siguientes aspectos:

Aspecto promocional.

Organizacion administrativa.

Atencién a reparaciones y mantenimiento de calidad.
Asesoria fiscal.

Investigacion de referencias de personas.

Manejo de tesoreria.

Control presupuestal.

Motivacion organizacional.

Amabilidad en la atencién personal y telefonica.
Trabajo en equipo.

Toma de decisiones.

Elaboracién de formas y contratos de formato agradable.
Etica en el trabajo.
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5.2.7 Definicion de Estructura de Trabajo

Como primer requisito para que todo el proyecto funcione y logre sus objetivos sera
necesario que a Compaiiia defina a una persona para que se encargue de coordinar los
esfuerzos del grupo asi como de evaluar los avances y logros del proyecto. Estructuralmente
debera reportarle a la Direccién General de la Compaiiia. Sus actividades fundamentales son
las siguientes:

» Deber4 de ser un consejero a la Direccién sobre los avances y los obstaculos del
Proyecto.

» Tendra que participar activamente en las reuniones de los grupos operativos de
trabajo asi como también pugnar por que las juntas se realicen en forma mas
profesional, es decir, existan compromisos y fechas asf como también minutas de las
mismas.

» Debera de apoyarse o auxiliarse del grupo de asesores en estadistica para que se
efectie la implantacion del Control Estadistico del Proceso en el 4rea respectiva.

» Debera de apoyarse o auxiliarse del grupo de auditoria con el cual se efectuaran las
auditorias a la Compafiia en lo que respecta a la Calidad Total y de esa forma poder
detectar puntos a mejorar y plantear objetivos.

Nuevo organigrama propuesto
[ Gerencia General ]
Secretaria
| -

]

Gerencla Buffets | " Gerents de

Administrativa y - Promocion, Publicidad

Contabilided y Relaclones Publicas

[ 1 Secretaria Secretaria
intendencia y Asistente en de st

Telefono personal

Mantenimiento mc:.n Contratacion y esonebole
de oficinas y Ranovacionas




Como se puede observar, se han hecho cambios importantes en la puestos y
jerarquias en comparacién con el organigrama actual ( ver capitulo 4.1). Como nota mas
sobresaliente es la creacién de las dos gerencias de atencién, a clientes y a inquilinos las
cuales se encuentran al mismo nivel de jerarquia pues ambas tienen la importante labor de
crear las relaciones de aprendizaje que servirdn para extraer los deseos, necesidades e
inquietudes de los individuos por medio del dialogo y velar por que esos requerimientos sean
satisfechos logrando el consenso entre ambas partes. Estos gerentes servirin como
compuertas dentro de la compafiia con la capacidad de traspasar las barreras
organizacionales para todas las comunicaciones y lograr que el asunto de cada cliente se
lleve a cabo.

Las gerencias en el nivel siguiente se les pueden llamar gerentes de capacidades
especificas las cuales ejecutan un proceso de servicio especifico. El gerente de cada érea
debe asegurarse de que el proceso que le concierne sea ejecutado eficientemente y con
confiabilidad. Los gerentes de atencién deben saber que capacidad pueden tener los otros
gerentes y debe de tomar la determinacién de cuando se requieren de nuevas capacidades
para alcanzar las necesidades de los clientes.

5.2.8 Operacion de la Calidad Total

Para desarrollar una cultura de calidad total y lograr que la empresa trabaje y funcione
de acuerdo a estos principios, es necesario que se formen grupos de trabajo, se cree un
sistema de valores y se ponga en marcha un plan estratégico. Se recomienda el uso de
herramientas de calidad como son:

v Diagramas de Ishikawa.

v' Diagramas de Pareto.

v’ Técnica Nominal de Grupo.
v" Planes de Accion.

v" Diagramas de Flujo.

v’ gréficas de Barras.

5.2.9 Evaluacién

Se propone que se haga un andlisis de costos de la calidad. Muchas compaiiias resumen
estos costos en cuatro categorias® y a continuacion citaremos algunos que tendrian que ver
con la actividad de los servicios de administracion inmobiliarios.

Costos de fallas internas
Retrabajo: el costo de corregir los defectos para hacer que satisfagan las especificaciones.

Materiales de desperdicio y retrabajo: debido a productos no conformantes recibidos de los
proveedores.

2 con referencia Op. Cit. Pégs. 16, 17, 18.
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Rebajas: la diferencia entre el precio normal de venta y el precio reducido por razones de
calidad.

Costos de fallas externas

Conciliacion de quejas: Costos de investigacion y conciliacion de quejas justificadas
atribuibles a un producto o instalacién defectuosa.

Costos de evaluacién
Auditorias de la calidad del producto: sobre servicios en proceso o terminados.
Costos preventivos

Planeacion de la calidad: la organizacion de actividades que juntas crean el plan global de
calidad y los numerosos planes especializados; también la preparacion de los
procedimientos necesarios para comunicar estos planes a todos los involucrados.

Entrenamiento: costos de preparacion e implantacion de programas de entrenamiento
relacionados con la calidad .

5.2.10 Registro Histérico

Si se decide emprender el plan estratégico de calidad y llevarlo a cabo sera muy
necesario que todo lo que se vaya proponiendo y creando se ponga por escrito para que se
puedan observar los avances y también sirva como referencia en un futuro. Ademas, puede
paralelamente irse creando un manual de la organizacion con la descripcion de puestos y
funciones.
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53 OFRECIMIENTO DE MEJORAS.

En base a los resultados arrojados por los Paretos del capitulo 3, son 15 los aspectos
que importan mas a los clientes propietarios y precisamente en esos aspectos €s que
recomendamos que la empresa sea mas cuidadosa.

1.

2.

La empresa debera abocarse més a la proteccion de los intereses del cliente
propietario en todo trato que se tenga con sus inquilinos.

. Brindar a su clientela una mejor atencion, mas amable, rdpida y expedita.

. Que la empresa tenga mucho cuidado con la contratacion. Seleccionar mas

rigurosamente a sus inquilinos prospecto verificado sus referencias y avales.

. Revisar las politicas de cobros extraordinarios y clausulas ocultas que sorprenden

a los clientes.

. Ofrecer una mejor asesoria, mas profesional en el campo inmobiliario. Es decir, se

requiere que los asesores estén mas capacitados y actualizados.

. Que las convalidaciones sean aplicadas a todos los inquilinos sin excepcion para

evitar sorpresas desagradables y que se les de seguimiento en los juzgados para
que no se nulifiquen.

. Mantener al cliente suficientemente informado, que se note la atencion y el interés.

Que no se le oculten cosas.

. Que no le sorprendan con costos extras ni sobreprecios en servicios alternos,

comisiones o gratificaciones.

Ofrecer el servicio con amabilidad y trato digno para el cliente.

10. Observar la ética en el trabajo.

11. Intervenir oportunamente en conflictos con el inquilino.

12. Dar un apoyo técnico e reparaciones y mantenimiento de mejor calidad, mas

atento y profesional en base a costos razonables.

13. Ser cumplidos en las fechas con aquello que prometan.

14, Estar atentos y no dejar pasar los tramites que se tengan que hacer al respecto de

las propiedades.
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15. Ser mas rigurosos con la cobranza y los inquilinos morosos. Que no se vayan sin
pagar y mucho menos dejando grandes adeudos por rentas y servicios puiblicos.

De acuerdo a los resultados del Pareto del cliente-inquilino, los aspectos que mas les
importan son, por orden de importancia:

1. Que la empresa sea mas atenta con las reparaciones y el mantenimiento de las
fincas ya que algunas necesita mejorar su estado.

2. Los inquilino piden que le vayan a cobrar a tiempo y en algun otro sitio que no
sea la finca rentada.

3. Que no los sorprendan con cobros extraordinarios como los de papeleria o
investigaciones que solo encarecen el servicio y nunca se hacen.

4. Que el tramite de contratacion no les quite tiempo excesivamente ni los hagan dar
vueltas.

5. Que les avisen a tiempo cuando deban de renovar sus contratos.

6. Brindar mejor atencion personal y profesional. Mas digna y amable.
7. Que en ocasiones se puedan hacer modificaciones en los contratos.

8. Que haya atencion a tramites de servicios municipales y que se hagan,

De manera general se recomienda mejorar la imagen y personalidad tangible de la
empresa lo cual incluye:

4 reforzar la identidad corporativa a lo que puede ayudar crear un nuevo logotipo, mejores
letreros, comprar espacios en las revista y boletines inmobiliarios.

4 el uso de articulos promocionales.

% mejorar las instalaciones de la empresa cambiando la decoracion y algunos muebles.

% ser mas exigentes con la presentacion y la vestimenta del personal.

4 tomar cartas en el asunto en cuanto a las actitudes viles de algunas personas que no
ayudan para nada a la imagen de la empresa sino muy por el contrario, la desprestigian y
dafian.



5.4 MODELO DE CALIDAD: Propuesta de Plan de Negocio.

5.4.1 Descripcién General del Mercado.

La actividad del administrador de inmuebles es la del profesional que se dedica a
localizar y contratar inquilinos, al cobro de rentas, al mantenimiento de las construcciones, al

pago de impuestos, tramites y todo tipo de gestiones para el buen funcionamiento de una
propiedad.

El negocio de la administracién inmobiliaria en los dias de hoy se encuentra en una etapa
de madurez. Existen alrededor de 23 compatlias inmobiliarias que son competidores directos
de este mismo nicho, ademas de que continuamente brotan y desaparecen tras la lluvia
nuevos allegados a la actividad. Sin embargo, podemos decir que existen seis compaiiias que
son los adversarios que presentan mas competencia:

@ CASA ADMINISTRACIONES
& ZUNIGA

@ HAGHENBECK

& LOMELIN

& ESTINVER

& LLOYD

5.4.2 Definicién de los Criterios Clave para el Exito de la Empresa.

A fin de poder ofrecer un nivel de servicio eficaz y satisfactorio para atender una gran
variedad de clientes, serd primordial contar por lo menos con cuatro personas para las
siguientes funciones:

un ejecutivo de atencidn a clientes,

un ejecutivo de atencion a inquilinos,
una asistente administrativa,

un asistente de tramites administrativos.

Se tiene planeado que para 1997 se tengan que contratar por lo menos dos personas mas
y en el siguiente afio otras dos, pues se prevé que la cartera de clientes crezca y se requiera
contar con mas colaboradores para poder mantener y mejorar el nivel de servicio de la
organizacion.

Sera necesario conmtar con un gran numero de pequefios clientes debido a la répida
rotacion de los mismos y un pequefio numero de grandes clientes sin que se tenga que
depender de ellos pues puede resultar peligroso para nuestra actividad.

Sera necesario dar a conocer los servicios de la nueva compaflia tanto a clientes
potenciales como a los clientes que se retiraron disgustados de la compafia antigua
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1%
haciendo énfasis en las reformas, la nueva filosofia y el compromiso con los resultados para
que sepan que ha habido un cambio sustancial y positivo en cuanto a la experiencia negativa
que hayan tenido con la vieja administracidn y asi, tratar de recuperar su confianza. La
imagen que se dar4 es la de una nueva organizacién que ha aprendido de la experiencia de
sus sucesores, que mira a su alrededor y considera lo que funciona y lo que no funciona de
sus competidores, que toma en cuenta a cada uno de sus clientes como un ser individual y se
interesa en escuchar y en comprender lo que cada uno necesita, que conoce lo que es capaz
de ofrecer y se esfuerza por lograr responder de forma confiable, segura y cuidadosa a las
nuevas exigencias.

Seguramente que esto no sera una labor ficil pues habra ex-clientes que ya se encuentren
con la competencia y/o sean renuentes a volver a contratar servicios de administracion y
prefieran hacer la labor por ellos mismos.

La compaiiia debera ofrecer como base el nivel de servicio que la competencia ofrece de
manera muy eficaz y al mismo tiempo encontrar estrategias que permitan ofrecer ventajas
competitivas ya sea en tiempo y modo.

La estructura de precios y honorarios deberd de ser en un principio mas baja que la de
las principales compatiias para interesar a los clientes potenciales en probar los servicios de
la organizacion y con esto lograr penetrar el mercado. Una vez se haya creado una presencia
considerable se van a replantear las estrategias de precios con énfasis en el valor agregado
del servicio provisto.

5.4.3 Definicion de la Actividad de un Administrador de Bienes Inmuebles.

En los servicios de administracion de inmuebles, el producto es la obtenciéon de la
maxima rentabilidad sobre la inversién en la propiedad, puntualmente y con los menores
gastos posibles y evitando al maximo todos los conflictos del trato con los inquilinos y
procurar que estos estén satisfechos ocupando las propiedades.

5.4.4 Estructura de la Empresa.
a) Perfil de puestos.
La agencia contara para en el primer afio con cuatro personas:
- un ejecutivo de atencion a clientes
- un ejecutivo de atencion a inquilinos

- una asistente administrativa
- un asistente de tramites administrativos



Ejecutivo de atencién a clientes.
erfil del 0:

Debe tener conocimiento de la accion comercial, de ventas, de administracion y del
entorno del mercado en que se encuentra desempefiandose. Que comprenda en conjunto la
funcién que realiza la empresa y en particular cada accién especifica de la misma. Debe
tener buena presentacion y apariencia, facilidad de palabra y capaz de lograr empatia, de
ofrecer a los clientes cuidado y atencién personalizada. Que conozca de valores de mercado
del sector inmobiliario, que logre compromiso e implicacién con sus clientes, capaz de
inspirarles confianza, que detecte y conozca a fondo sus necesidades personales y
requerimientos especificos. Que sea conciliador de intereses ya que tendré que buscar
arreglos entre dos tipos de clientes extremos. Que sea cortés y acomedido, que tenga
sentido de urbanidad, respeto y consideracién para con las propiedades y el tiempo de los
clientes. Que sepa valorar la confianza que se deposita en el y que trate los asuntos de sus
clientes como si fueran suyos propios. Una persona confiable que produzca resultados y
cumpla con los objetivos planteados.

Detectar nuevos clientes propietarios de inmuebles, lograr la exclusiva de sus
propiedades y asegurarse de que se sientan satisfechos con los servicios de administracion y
la atencién que le ofrece la organizacién para lograr su preferencia y que nos recomienden
con sus conocidos para ampliar nuestra cartera de clientes y lograr prestigio y presencia en
el mercado.

Ante quien responde;
Responde a los clientes propietarios de la empresa y a su publico en general y coordina
sus esfuerzos con el ejecutivo de clientes inquilinos.

R ili Ejecutiv
Funciones Promocionales
<+ visitar a clientes prospecto y hacer presentacién de servicios (Camvaceo),
explicacion de los servicios, tratar de convencerlos para que deje la finca en
administracién y negociar la mas alta comision.
mostrar fincas.
redactar anuncios del periddico.
tomar fotos de las fincas para boletinarlas.
coordinar la publicidad y las relaciones publicas.
ordena que se envie carta de ofrecimiento de servicios.

IR IR IR RS

Funciones de Atencién

<+ atencion personal a clientes y por teléfono.

4+ mantener informados a clientes residentes sobre pormenores de su finca, si se
renta 0 no y por que razon.

< atender y escuchar a los clientes sobre necesidades especificas
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4 entrega liquidaciones personalmente.

Funciones de Administracién

direccion y coordinacion de personal.

contratacién de personal.

planeacion estratégica.

programador del sistema de informética (eventualmente).

autorizacién cheques y gastos.

ver estado fisico de las casa que se desocupan (supervisar inventario).
gestiona autorizacion de reparaciones con los clientes.

envia técnicos a reparar.

pasa al cliente con la secretaria para que le haga contrato de servicios,

ir al banco hacer aclaraciones.

revision de instalaciones de computo, conexiones en la red.

hacer planes de mercadeo, investigaciones y sondeos de mercado, revisar su
implementacién y monitorear su desempefio.

contratar y coordinar actividades con servicios externos como reparaciones y
mantenimiento, seguros y fianzas y bufetes juridicos.

PR IR I IR IR SR D SID S

<+

Ejecutivo de atencién a inquilinos.

Perfil del puesto:

Debe comprender en conjunto la funcién que realiza la empresa y en particular cada
accion especifica de la misma. Debe tener buena presentacion y apariencia, facilidad de
palabra y capaz de lograr empatia con la gente, de ofrecer a los clientes cuidado y atencién
personalizada, de tener un trato agradable.

Debe tener capacidad de negociacién, capaz de detectar oportunidades y poder
aprovecharlas, ser innovador, buscar dar al cliente lo que desea como mejor le convenga sin
perder de vista para quien trabaja y protegiendo los intereses del cliente principal (el
propietario). Ser responsable y honrado y tener la capacidad de soportar mucha carga de
trabajo. Capaz de lograr compromiso e implicacion con sus clientes, capaz de inspirarles
confianza, que detecte y conozca a fondo sus necesidades personales y requerimientos
especificos. Que pueda conciliar intereses ya que tendra que buscar arreglos entre dos tipos
de clientes extremos. Que sea cortés y acomedido, que tenga sentido de urbanidad, respeto y
consideracion para con las propiedades y el tiempo de los clientes. Que sepa valorar la
confianza que se deposita en el y que trate los asuntos de sus clientes como si fueran suyos
propios. Una persona confiable que produzca resultados y cumpla con los objetivos
planteados. Debera tener conocimientos de leyes y experiencia en litigios y procedimientos
legales del campo civil sumario.

jetivo del

Conseguir que las fincas que se encuentran en promocion se renten al mejor prospecto y
atender a las necesidades de los inquilinos para que ocupen comodamente el inmueble y
evitar conflictos con los mismos y asi poder seguir obteniendo la mejor rentabilidad en cada
trato.



Ante quien responde:

Responde a los clientes inquilinos, ocupantes de las fincas que se administran y coordina
sus esfuerzos con el ejecutivo de clientes propietarios.

1QAAES Q€ ECULIvQo e
Funciones Promocionales
<+ visitar a clientes prospecto y hacer presentacion de servicios (Camvaceo)
< tratar de convencer al prospecto a cliente para que deje la finca en
administracion y negociar la mas alta comisién.
<+ mostrar fincas
4 revision de rétulos en las fincas
& colocar anuncios en las fincas desocupadas

Funciones de Administracion

&
¢
e

%
%>
%

revisar fincas que se desocupen y hacer inventario de las mismas,

visitar inquilinos morosos y fiadores.

verificar adeudos pendientes, finiquito de servicios como luz, agua, teléfono,
gas, etc.

Auxiliar de cobranza pendiente para efectuar ese dia.

revisar fincas

atencion especial a algunos clientes en el pago de servicios

Funciones de Atencion

&
&

atender prospecto a inquilino para la contratacion del inmueble.
atender quejas de inquilinos, peticiones especiales, de reparaciones, etc.

Funciones Legales

$E e e e e oo

+ ¢+

escribir demandas y hacer escritos para los juzgados.
revisar diariamente el boletin judicial por si hay acuerdos.
digitar acuerdos en el sistema de la computadora.
registrar: clientes del bufete, demanda y acuerdos.

recibe contratos nuevos.

presenta demandas del art. 2370.

checa que se admitan estas demandas.

Verificar que se lleven convenios a certificar ante notario y se efectue el pago
del impuesto.

presentar convenio.

ver que se apruebe el convenio.

Ir a los juzgados para:

- ubicar expedientes

- presentar demandas

- ver acuerdos

atender a deudores y demandados.

pasar informe a caja/cobranza sobre convenios 2370.

ir a catastro a verificar estado de las escrituras.
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Asistente administrativa:

Perfil del puesto:

Se requiere de una joven de buena presentacion, trato agradable, facilidad de palabra,
capacidad de coordinacién, disponibilidad, que este familiarizada con funciones
administrativas tales como archivo, mecanografia, taquigrafia, conocer y utilizar equipo de
computo y programas tales como procesador de palabras, hoja de calculo, base de datos y
con la capacidad de aprender a manejar nuevos paquetes.

Objetivo del puesto:
Proveer apoyo en cuestiones administrativas a los ejecutivos al servir como intermediaria
en el trato con sus clientes,

Responde a los dos ejecutivos de atencion a clientes.

F unciones Adm:mstranvas

TR R R R R I IR S

R IR

¢ 442

¢

dar de alta clientes nuevos en el sistema.

elabora relacion de fincas desocupadas.

hace y recibe llamadas telefonicas de los ejecutivos.

atiende personas que buscan a los ejecutivos.

elabora estado de cuenta de clientes.

verificar adeudos al finiquitar los contratos.

pide suministros de papeleria.

escribe y envia cartas a clientes.

actualizar base de datos de clientes.

actualizar la base de datos de inquilinos.

lleva archivo de caja: pdlizas de cheques, correspondencia de los bancos,
impuestos prediales de clientes, informes de caja.

archivar contratos, convenios, tarjetas de registro de cobros.

lleva libros de bancos manualmente.

recibe dictado de demandas.

pasa al departamento legal la lista de los inquilinos conflictivos.

verificar convenios semanalmente, que estén correctos y enviarlos a certificar
ante notario.

sacar lista de renovaciones de contratos del mes.

hacer renovaciones.

Cuando llega inquilino nuevo: entregar solicitud de arrendamiento, y ayuda
a llenarla.

verificar datos que proporciona: (referencias), documentos del aval,
(escrituras del fiador), predial, identificacion.

enviar persona a mostrar una finca o prestar las llaves para que vayan a verla.
elabora contratos de servicios de administracion.

elabora contratos de arrendamiento y convenios.



Funciones de Informacion

%

e e

¢

proporciona informacién de los servicios que proporciona la empresa a
propietarios telefonica y personalmente.

da informes sobre las fincas desocupadas por teléfono y personalmente.

hace cita par que se visite a un cliente ( alguno de los ejecutivos).

enviar avisos de renovacion.

atender clientes y dar informacién sobre pagos, reparaciones efectuadas, Etc.
atender quejas de inquilinos sobre el estado de la fincas, solicitando
reparaciones, hacer reporte del mal estado y tramita que el propietario
autorice la reparacion. Si es asi mandar al técnico a arreglar.

atender clientes provisionalmente.

Funciones de Tesoreria y Caja

&>
<

R R IR IR

$e oo e e

elaborar diariamente listes de cobranza

hacer facturacion: (recibos de renta )

- determinar de que tipo de recibo es el apropiado ( hay como 5 tipos
distintos)

- imprimirlos, firmarlos y expedirlos.

- rectificar recibos que no hayan salido y hacerlos

elaborar lista de morosos. tipo A ,B, C.

coordinar cobranza.

recibir dinero de pago de rentas y diversos ocasionales.

hacer corte de caja diariamente e imprimirlo.

revisar cortes y enviar a la contadora.

elaborar deposito bancario y darselo al mensajero para que lo lleve al banco.

llamar inquilinos morosos partir del dia de vencimiento (15 de ¢/ mes).

si una finca se renta elabora liquidacidn (incluye cheque y reporte) de acuerdo

a la fecha estipulada en el contrato.

explica el reporte que acompafia al cheque.

elabora conciliacion bancaria mensualmente (del registro anterior).

lleva el archivo de pélizas de cheques mes por mes.

lleva el archivo de las liquidaciones de los clientes.

lleva archivo de gastos de los ejecutivos .

dar dinero para hacer pago de: impuestos, facturas, vales, servicios de agua,

luz, teléfono, predial, Etc., retenciones, 2% sobre nomina, I.M.S.S., licencia

municipal, otros.

verificar saldos en el banco.
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Asistente de tramites administrativos.

Perfil del puesto:

Joven varén con estudios minimos de secundaria, que conozca la ciudad y sepa utilizar el
servicio de transporte urbano y conducir motocicleta. Deberd contar con muy buenas
referencias de comedimiento, puntualidad y honestidad.

Realizar todo tipo de deberes que se le encomienden a hacer fuera de la oficina como
mensajeria, cobranza, pagos y tramites, mostrar fincas, Etc.

Ante quien responde:
Responde a la asistente administrativa directamente y consecuentemente a los ejecutivos
de atencion a clientes.

Responsabilidades del asistente de Tramites Administrativos:

PR R R I R R R SR

TR

lleva cartas y otros documentos a clientes.

mostrar fincas.

ir a contratar anuncios del periddico.

tomar fotos de las fincas para boletinarlas.

entrega liquidaciones a los clientes a domicilio.

ir al banco hacer depésitos y aclaraciones.

colocacion y revision de rétulos en las fincas desocupadas.

hacer cobranza intensiva a los inquilinos morosos.

ir a recabar firmas de fiador, inquilino o cliente.

ir al banco a depositar, certificar cheques, Etc.

recibir lista de cobranza pendiente para ese dia y efectuarla.
recoger contratos y entregarlos a la secretaria.

revisar fincas.

ir a hacer tramites y pagos de servicios en dependencias tales como:
impuestos, facturas, vales, servicios de agua, luz, teléfono, predial, etc.,
retenciones, 2% sobre nomina, I.M.S.S., licencia municipal, otros.
llevar convenios a certificar ante notario.

pago del impuesto del convenio en la tesoreria.

presentar convenio en los juzgados.

b) Apoyo externo y servicios de asesoria.

Asi mismo, es indispensable contar con el apoyo de dos departamentos o personas que
realicen funciones especializadas como son:

- Contabilidad.
- Contratacion de Reparaciones y Mantenimiento.



“

Ambos fungiran como miembros staff ya que si bien no seran en un principio parte de la
nueva organizacion, se encontraran continuamente en coordinacién con sus funciones para
proveerla de servicios externos clave.

El contador deberd:
s atender asuntos fiscales de la empresa y de los clientes
- calculo y pago de impuestos
- requerimientos

- consultas o aclaraciones a clientes
. facturacién mensual de recibos de renta fiscales de clientes. Los pasa a la caja
llevando control de ellos.
elaboracion de nominas.
contabilidad general de la organizacion y de los ejecutivos.
supervision general de caja y tesoreria (corte, ingresos, egresos)
hace de cajero eventualmente como suplente
apoyar en la capacitacion del programa de computo actual
apoyar en la implementacion de nuevos proyectos
revisar liquidaciones a clientes (elaboradas por la secretaria)
controla el archivo de la empresa (ordenado por la secretaria)

La intervencién del Técnico de reparaciones y mantenimiento tendré como objetivo:

Proveer a los inmuebles que estin bajo la administracién de la inmobiliaria de los
servicios de reparacién y mantenimiento que permitan mantener las fincas en buenas
condiciones y volver atractivas a aquellas que se encuentran desocupadas lo que se espera
que facilite su promocion. La estrategia es que los servicios serdn de alta calidad al mejor
precio para el propietario de la misma y tratando de lograr al mismo tiempo obtener optimas
utilidades para la empresa poniendo especial atencion en los costos.

El técnico fungird al mismo tiempo como supervisor de inmuebles y contratista quien
tendra las siguientes responsabilidades:

1. Acompafiar al supervisor de la inmobiliaria a recibir las fincas nuevas que
lleguen para administracién a fin de hacer una revision del estado en que
se encuentra la finca en cuanto a instalaciones y servicios como son:

¢ cimentaciones, ¢+ instalaciones sanitarias,
* instalaciones eléctricas, ¢ canceleria (herreria),

* clementos estructurales y cubicrtas, ¢+  instalaciones,

¢ pintura interior y exterior *+  equipos especiales,

¢ uso de materiales, ¢+  Etc.

2. haré una evaluacion de las condiciones en que se encuentra la finca.
3. realizara un inventario de los objetos con que cuenta la finca escribiendo
las condiciones en que se encuentran.
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. realizara y presentar presupuesto y "programa de obra" de las

reparaciones o edificaciones que se detecten necesarias.

. gestionara autorizacién del servicio presentando los dos reportes antes

mencionados.

. proveera a los trabajadores de las herramientas adecuadas y los

materiales necesarios para el desempefio de la obra.

. dirigird y supervisara el buen desempefio de las obras.
. realizara revisiones periddicas a discrecion en las fincas ocupadas con el

objeto verificar que los inquilinos estén dando un trato adecuado y
detectar posibles necesidades de servicios de reparacion  y/o
mantenimiento.

Los servicios que se ofreceran son:

albafiileria, fontaneria, instalaciones de gas, modificaciones a las fincas, electricidad,
pintura, soldadura y de otro tipo que pudiera a surgir.

5.4.5 Estrategias del Plan Empresarial.

Mision:

La nueva organizacidn estard enfocada en proveer servicios de calidad
superior en el corretaje y administracion de bienes inmuebles. Nuestra
mision es la de alcanzar una posicion de liderazgo en el mercado al
servir las necesidades de nuestros clientes tanto propietarios como
inquilinos, adelantandonos a ellas en forma innovadora y acercandonos
y escuchando para mejorar constantemente nuestro desempefio y
siendo los mejores en tode lo que hagamos.

a) Posicionamiento general de la compatiia.

La nueva organizacion buscara posicionarse como la mas confiable en la proteccion de
los intereses del propietario y mas efectiva en el desempefio de su trabajo siendo cumplidos
en lo que se promete. La que busque lograr obtener la mayor rentabilidad sobre la inversion
inmobiliaria con los menores y mas convenientes gastos que sean necesarios. Al mismo
tiempo se buscara darle al inquilino la mejor atencién que necesite para que este conforme
con la ocupacion de la finca que ha rentado al precio mas adecuado al mercado. Creemos
que para ofrecer un buen servicio a los propietarios, los inquilinos deben estar comodos al
ocupar el inmueble y que se puede lograr un equilibrio justo entre los derechos de uno y las
necesidades del otro.

b) Definicién del publico al que se dirige la firma.

Los clientes de la empresa administradora de bienes inmuebles son de dos tipos:



@ un ofertante.
@ un demandante.

El cliente ofertante a quien se le llama "el cliente" es una persona, puede ser fisica o
moral, quien ha hecho la inversion en algun bien mueble pero en la actualidad no se
encuentra haciendo uso de €l personalmente, pero como parte de su patrimonio lo conserva.
Puede ser que "el cliente” decida venderlo en un plazo mediano o largo pero mientras tanto
y si bien el deshacerse del inmueble no es su deseo, por lo pronto necesita que esta inversion
le genere dinero ya sea como ingreso principal de sustento o para mantener el mismo bien en
buenas condiciones. Por lo tanto, "el cliente” ofertante busca obtener la méxima rentabilidad
posible sobre la inversién que ha hecho con los menores gastos posibles y es labor de la
inmobiliaria procurar que esto se consiga.

El cliente demandante o mejor identificado como "inquilino", es el cliente del cliente
principal y por lo tanto también es cliente de la inmobiliaria ( valga la redundancia ). Se trata
del usuario final del servicio de administracion y no es menos importante que el otro ya que
si el inquilino encuentra el inmueble que necesita es probable que lo rente. La labor de la
inmobiliaria serd la ayudar al inquilino a encontrar ese inmueble que mejor se adecue de
acuerdo a las caracteristicas que el requiera, ubicacion, tiempo, precio y accesibilidad, es
decir, en las condiciones que mejor le convengan. Si se trata de encontrar una casa o
departamento para vivir, pues se procurard que se adecue a sus gustos, necesidades y
capacidad de pago. Si se tratard de encontrar un lugar para un negocio, taller o comercio,
entonces la inmobiliaria encontrard la plaza méas rentable y con las mejores cualidades
comerciales segun el tipo de negocio.

La empresa inmobiliaria se encuentra en medio de la gestion de ambos clientes: el
propietario y el inquilino y debe satisfacerlos a los dos. Para ello deberd hacer uso de
recursos informativos muy amplios y de estrategias de mercadotecnia para encontrar lo que
cada uno, ya sea cliente o inquilino, necesite.

c) Estrategia de comunicaciones.

Identidad Corporativa.

Correo Directo.

Canvaseo. Mercadotecnia directa (one to one).
Clientes Referidos

Publicidad de los Servicios en Boletines Inmobiliarios.
Articulos Promocionales.

Anuncios en el periddico EL INFORMADOR en la seccion de inmuebles
vacantes.

Letrero Exterior.

Volantes

Anuncios.

Informes en Linea.

Muestra in situs.

TEFEPY TEIFTITE
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d) Estrategia de ventas.
— etari

Base de Datos.

Se recabaran datos de inmuebles que se encuentran ofertados en arrendamiento y en
venta, mediante un sondeo de calles y de llamadas a anuncios de ocasion en el periddico. Se
contactara al propietario o responsable de Ia finca para ofrecerle nuestros servicio.

Correo Directo.

Se recabaran datos de inmuebles que se encuentran ofertados en arrendamiento y en
venta, se hard contacto telefSnico con el propietario o responsable de la finca y se le hablara
de nuestros servicios, se le pediré sus datos de manera mas completa y, si esta interesado(a),
se le enviara una carta personalizada con la explicacién mas detallada de los servicios de
administracién. Se le podra hacer una visita para explicar les personalmente en que consisten
los servicios.

Canvaseo. Mercadotecnia directa (one to one).

Nada suple el contacto de persona a persona. Se visitara a clientes potenciales haciendo
uso de Material de Presentacion Personalizada para Obtener Exclusivas especialmente
preparado para vender los servicios de la nueva organizacion.

%S¢ preparara material promocional y "Masual de Preseataciéa" pors la obieacién de excinsivas de administraciée
immobiliaris.

Se le lama EXCLUSIVA al contrato de prestacién de servicios de mediacion
inmobiliaria con carécter de EXCLUSIVA que tiene como objeto llevar a cabo la
intermediacién en la operacién de contratacin de arrendamiento, administracién (y/o
compraventa opcionalmente) de un determinado inmueble.

Estrategia de Siembra.

Es una campafia planeada para lograr la penetracién de la imagen de la empresa dentro
de un 4rea de mercado definida, sea esta geogrifica o grupal, transmitiendo un mensaje
especifico sobre la oficina. El objeto de la siembra es que los duefios de las propiedades
piensen en la empresa cuando decidan vender o rentar sus propiedades o necesiten comprar
u rentar otra.

Estrategia de Referido.
Se refiere a los clientes que surjan via recomendacién de un cliente actual.

Campafia de Recuperacion.

Se cuenta con los datos de los clientes que perdil la vieja administracién y se buscara
contactar a la persona propietaria del inmueble con el objeto de ponernos a sus ordenes con
un nuevo concepto de servicio. Convenciéndole que se ha creado una nueva estrategia de
servicio con una filosofia de cumplimiento, soluciones y confianza.



Publicidad de los Servicios en Boletines Inmobiliarios.

Se publicaran mensualmente un anuncio en la revista de oferta inmobiliaria de mayor
distribucién en la que se expliquen en que consisten los servicios. La revista puede ser
"casas y terrenos”.

Articulos Promocionales.

Etiquetas magnéticas, tarjetas de presentacion vistosas, cajitas de dulces, encendedores,
boligrafos, plumas, Etc. Estos objetos ayudan a mantener a la empresa en la mente del
cliente. Se implementara ya que se cuente con el presupuesto apropiado.

P l ]' ! L] .ll

Anuncios de Ocasion.

Anuncios en el periédico EL INFORMADOR en la seccién de inmuebles vacantes en
arrendamiento que les corresponda ya sea casa, departamento, local comercial, bodega,
terreno, Etc. Al mismo tiempo se tratara de negociar con ellos un espacio especial para la
compaiiia.

Letrero Exterior.
Colocacién de letrero exterior en lugar visible fuera de la finca siguiendo la estrategia
"AIDA" para la publicidad eficaz (Atencién, Interés, Descripcion, Accidn):

RENTA
inmueble:
caracteristicas: (superficie,
divisiones, accesorios...)

informes al tel:

Boletines Inmobiliarios.
Publicacion en boletines de inmuebles en renta con fotografia.

Volantes.
Se distribuirdn volantes en cerca del drea de influencia de la zona.

Publicidad en puntos de interés.
Colocacién de anuncios en lugares piiblicos dentro del 4rea de influencia alrededor del
inmueble.

Informes en Linea.
Informacién via telefonica sobre la finca.
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Muestra in situs.

Se muestra la finca o se prestan las llaves al prospecto de inquilino para que vaya el
personalmente a conocer la finca mediante el deposito monetario y de una identificacion
oficial con foto.

Folleteria.
Se disefiaran folletos ilustrativos vistosos para tratar de persuadir a clientes potenciales.

Red de Referidos.

Con la ayuda de agentes de empresas u otras inmobiliarias podrén contactarnos para
encontrar la fina que deseen. En ocasiones habré que conceder una comisién a quien traiga
al inquilino si es que este ocupa la finca.

e) Estrategia de servicio al cliente.

Se buscara ofrecer varios paquetes de servicios que mejor se adecuen a las necesidades
del cliente, desde lo mas simple como la asesoria y consecucién de inquilino, hechura del
contrato hasta los servicios de administracion mas completos segtn se solicite:

® Promocion de Vacios. Contar con el sistema mas completo de promocion de
inmuebles.

@ Andlisis Comparativo de Mercado. Con el ACM se obtiene una idea clara de
como esta el mercado en la zona y con las propiedades rentadas y vendidas
se le da al propietario un panorama de los precios que pagan los
compradores o arrendatarios por propiedades similares. Se realizara sin
costo adicional una evaluacién de la propiedad con respecto al mercado que
le corresponde para poder definir mejor su mercado meta y hacer mas
eficiente la ubicacion de un cliente.

® Avaluos y Estimaciones. Se hard una evaluacion detallada para determinar el

mejor precio que le corresponde a la propiedad de acuerdo a las prioridades

del cliente y al mercado.

Entrevista y calificacion de inquilinos.

Atencion de Inquilinos. Los clientes de nuestros clientes recibiran la atencion

mas completa de nuestra parte procurando asi que se encuentren satisfechos

durante la ocupacion lo que para el cliente representa la intermediacion de
profesionales en la proteccién de sus intereses y que se llevara al mismo
tiempo con los inquilinos una adecuada relacion.

® Elaboracion de Contratos de Arrendamiento. Cuidadosamente disefiado por

el mas experto abogado de este ramo. Nosotros respondemos como

subarrendadores del inmueble para ecvitarle molestias y tramites al cliente

propietario, tener mas agilidad en los tramites y el manejo de imprevistos y

estaremos al pendiente de cualquier cosa que surja con el inquilino.

Fianzas de Arrendamiento.

Garantia de pago puntual de renta. Se cuenta con un servicio de cobranza

puntual e intensivo.
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Proteccion con Convenio Judicial. la proteccion mas efectiva contra
sorpresas desagradables de rebeldia por parte de inquilinos. El cliente no
estard dando un salto al vacio sin proteccién. Elimina pleitos judiciales, y
provoca el lanzamiento rapido de la propiedad de inquilinos conflictivos. AQSGD
Deposito de Desperfectos y garantia de luz, gas y teléfono.

Pago de Contribuciones. Le evitaremos al cliente la preocupacién de
tramites y la engorrosa ocupacion de tener que enfrentarse a la burocracia.
Andlisis de Solicitantes. La evaluaciéon mas incisiva de un prospecto en el
que se pondra el mmueble en sus manos.

Asesoria y Apoyo Juridico. Constante apoyo experimentados abogados
especialistas del ramo civil sumario.

Obtencién de Créditos Hipotecarios.

Mantenimiento y Reparaciones. Garantia de Calidad y Servicio a la altura de
Su presupuesto.

Vigilancia de Inventarios. Parte del programa de "aseguramiento de calidad”
del servicio. Proteccion y seguridad para evitar sorpresitas.

Asesoria y Apoyo Fiscal. Se llevara la contabilidad de las operaciones.
Supervisién en Desocupaciones. estaremos alertas para proteger los intereses
del cliente.

Contrato de Compra Venta.

5.4.6 Planes Operativos de la Empresa.
a) Darse a conocer a la clientela.

Se debera contar con la base de datos de los clientes que retiraron su administracion de
la inmobiliaria anterior. Se harén visitas a exclientes y visitas en frio a propietarios de fincas
que se ofrezcan.

b) Disefio de folletos, materiales de venta,

Es muy importante contar con folleteria y tripticos atractivos que hable de los servicios,
asi como una carpeta para usarlo como material de presentacion al contactar clientes.

c) Creacién de programas concretos

Se pondra en marcha el programa de sembrado de clientes, el camvaseo y el programa
de recuperacion de antiguos clientes.

d) Definici6n del plan de aseguramiento de calidad



“he

1. Obsesion por el Servicio: El primer objetivo de la organizacion
serd la Actitud de Servicig, ya que tanto a corto como a mediano y a largo
plazo el servicio serd nuestra principal fuente de ingresos, para lo cual se iran
integrando equipos de servicio al cliente.

2, Obsesién por la Calidad: Deberemos sentirnos orgullosos del
trabajo y de los servicios que ofrecemos, compartir la culpa en las fallas de
calidad y de los éxitos, singularizar a cada cliente, ya que la calidad y
confiabilidad del servicio conquista clientes.

: Buscar e identificar nichos: Orientacién constante a distintos tipos
de clientes, encontrar segmentos de mercado (con base al tipo de inmueble)
particular en la que la organizacion se volvera mejor que nadie

Principios de la Organizacid

Val ia de la Organizacid

Es indispensable ofrecer una calidad y un servicio superiores.

Dar importancia a las personas como individuos.

Dar importancia a los detalles de ejecucion y a todos los componentes
esenciales de un trabajo bien hecho.

La mayoria de los miembros de la organizacién deberan ser
innovadores, y deberan siempre de existir comunicacion continua.

X  Siempre se hara énfasis en el crecimiento econémico y las utilidades

X XXX

En cuanto a los controles internos de la organizacion, esta buscara equilibrar una firme
direccion central y una méaxima autonomfa. Es decir, los procesos centrales de servicio
seran rigidamente controlados al mismo tiempo que se permitird y fomentara la autonomia,
la iniciativa y la innovacién lo que significa un "estira y afloja" simultidneo. Nos
preocuparemos en el exterior en cuanto al servicio y la satisfaccion de los clientes y en el
interior por la motivacion y la calidad.

Criterios de Calidad:

Al disefiar los procesos de servicio se deberén prever los requisitos y las necesidades de
los consumidores.
La definicion de calidad se definir4 tomando en base el precio, las utilidades y el control
de costos.
La calidad en todos los procesos sera controlada:
& calidad en las comunicaciones con los clientes.
& calidad en la promocién de desocupados.
& calidad en la busqueda de prospectos de inquilinos y su calificacion.
& calidad en la contratacion y en el establecimiento de mecanismos de
afianzamiento.
& calidad en la atencion a los inquilinos y en la efectividad de la cobranza.
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& calidad en la atencion a los clientes propietarios y en la proteccion de sus
intereses.

& calidad en los tiempos de suministro de servicio, en los cumplimientos y en
las fechas de entrega.

& calidad en la supervision de las fincas y en el estado y conservacién de los
inmuebles.

Puestos de servicio.

La responsabilidad del buen desempefio de la atencién y los procesos de servicio recaera
directamente sobre dos personas:

El Ejecutivo de Atencién a Clientes Propietarios, quien se encargara de atender a los
clientes propietarios de los inmuebles, escuchar sus demandas y gestionar y procurar que
estas se cumplan dentro de los limites de los posible. Se encontrara en constante
comunicacion y contacto frecuente con los clientes.

El Ejecutivo de Atencién a Clientes Inquilinos, quien se encargara de atender a los
clientes ocupantes de los inmuebles, escuchar sus demandas y gestionar y procurar que estas
se cumplan equilibrando la atencion y la proteccion de los intereses del cliente propietario.
Realizara visitas y revisiones periddicas en los inmuebles y llamara de vez en cuando para
verificar si hay algo que se le pudiera ofrecer a los inquilinos en cuestién de reparaciones y
mantenimiento y al mismo tiempo supervisar que estos estén haciendo uso correcto del
inmueble.

Manual del propietari

Al lograr la exclusiva de administracién con cada cliente nuevo le serd entregado a este
un triptico en el que se explique al cliente como hacer uso de nuestros servicios y como
ponerse en contacto con nosotros para cualquier duda o inquietud que le surja.

Mital el i,
Al contratar cualquier propiedad se le hara entrega al propietario de un reglamento de

uso y asi mismo instrucciones de como ponerse en contacto con la organizacién para
cualquier duda o inquietud o servicio adicional que se les ofrezca.
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ENCUESTA INMOBILIARIA
OBJETIVO: La presente encuesta serd aplicada en la visita a empresa que se dedican a la administracién
y promocion de inmuebles en arrendamiento v se hace con la finalidad de conocer ¢l ambiente de este

ramo de servicios.

Preliminar ( sc investiga antes de entrar en contacto )

Agencia: #
Direccidn: Teléfono(s):
1. Giro:

renta ( ) venta { ) administracion ( ) avaluos ( )

2. Antigiiedad de la empresa:
1-5alos( ) 6-10 a/os ( ) 11-15 a/os () 16-20 a/os ( ) 21 a/osomas ()

3. Fama de la empresa:
desconocida ( ) poco conocida ( ) conocida ( ) muy conocida ( )

4, Nivel de prestigio de la empresa:
malo ( ) regular ( ) Bueno ( ) excelente ( )

5. Numero de colaboradores:
1-5 () 6-10 () 11-15 () 16-20 () 200mas () #

6. Profesionistas que las manejan:
bufete j. ( ) notaria ( ) contadores ( ) administradores ( ) constructores ( ) otros

7. Promocion y publicidad de la empresa:

directorio telefonico () Periodico ()
radio ) television ()
Correo directo () Recomendacion ()
revistas () cual
Boletin () cual
8. Estimacion de clientes que manejan:
50-100 ( ) 101-200 ( ) 201-400 ( )  401-600 ( )
601-900 ( ) 901-1000 ( )  1001-2000 ( ) mas de 2000 ( )
9. Estimacion de fincas que manejan: ( checar periodico )
100-200 ( ) 201- 500 ( ) 501-700 ( ) 701- 1000 ( ) 1001-2000( ) 2001l omas( )
De campo ( personalmente, telefénicamente o por observacion)
10. Servicios que prestan:
venta si () no( )
avalao si () no( )
administracion de fincas si () no ( )~ saltarse pregunta 11
(si venta solamente pasa a pregunta 11)
reparaciones si () no ( )~ saltarse pregunta 21
consiguen inquilino si () no( )
contratacion inquilino si () no( )
cobranza si () no( )
pleitos y cobranzas si () no( )



Ilevan contabilidad si () no( ) silorequiere ( )
financiamiento de rentas si () no{ )

11. Actividades de promocion fincas:
informes x teléfono ()
anuncio de ocasion () periodico boletin
letrero exterior ()
van a mostrar fincas ()
busqueda prospectos ()

listado expuesto () en

otros medios: radio ( ) television ( ) revistas ( )

otro

12. Mecanismos de amarre:
contrato judicial ( ) convenio ( ) fianza () fiador ( )no se ocupan de ello ( )

13. Observaciones sobre ¢l tipo de contrato

14. Requisitos que pide a inquilinos:
1 mes deposito () 1 mes de renta adelantada () 2 meses deposito ( )
deposito sobre teléfono ()

15. Cobranza: van a cobrar ( ) la gente pasa a las oficinas ( ) pagoenel banco ()
¢. judicial de ser necesario ( )

16. Mantenimiento:

no( ) proveen () contratan ( )  dependiendo circunstancias ( )
17. Reparaciones:
fontaneria ( )  pintura () vidrios ( ) electricidad ( )albafiileria ( ) herreria( )
18. Financian las reparaciones:  si( ) no( )
19. Comisiones:
Porcentaje honorarios iguala: no () si ( )cant/% __
mes de renta ( cant / % ) en renovacion contrato (cant / %)
por servicios legales (cant/ %)
por servicios contables (cant / %) NO RESPONDIO ()

20. Como presentan la liquidacién: envian cheque( ) envian efectivo ( ) depositan en cuenta ( )
21. Otras observaciones:

( que persona atendio, nivel de informacién de la persona que atendio, amabilidad, prontitud,
pacientes/impacientes, confiados/desconfiados, si se visita observar instalaciones y equipo)

DECORACION, EQUIPO, ATENCION, VESTIMENTA, PUBLICIDAD EXPUESTA, ETC.
Persona que atendi6:
Meétodo de recoleccion empleado: ( sefialar si se uso mas de uno )

teléfono ( ) entrevista personal ( ) observacion ()

elaboro _ fecha fin de recoleccion




Resumen de entrevistas a las empresas de la competencia

La fase de sondeo de la competencia se da por terminada para la presente investigacion. No ha sido
posible entrevistar a la totalidad de compafiias de la lista, sin embargo, se ha logrado entrevistar a 17
compafiias de las 23 que cumplen con ¢l perfil y que se tenfan como prospectos por lo que podemos
considerar que se logra una muestra representativa de la poblacion. Si bien todas fueron visitadas. no todas
concedieron colaborar con el entrevistador. En fin, las compailias que se lograron entrevistar son las
siguientes:

CENTURY 21-WALLSTEIN
LAFAYETTE INMOBILIARIA
MAYA INMOBILIARIA
RIZZO CONSORCIO CONSULTORES INMOBILIARIOS.
SI QUALITY Servicios Inmobiliarios
LLOYD GRUPO INMOBILIARIO, S.A. DE C.V.
ADMINISTRACION HAGHENBECK
ReMax PROVIDENCIA
LOMELIN - COLLIERS
. CASA ADMINISTRACION
. ESTINVER GRUPO COMERCIAL
. PROMOTORA MARTINEZ
. INMOBILIARIA VAZQUEZ GONZALEZ
ESTRATEGIA MAXIMA - ESPECIALISTAS EN RENTAS DE INMUEBLES
. INMOBILIARIA ARKEL
. INMOBILIARIA VILLASENOR Y TRUJILLO,S.C.
_ ERA / AVANCE INMOBILIARIO / INVEDESA
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A continuacion se presenta un resumen de cada visita por orden de realizacion por fecha.

FECHA: jueves 20 de abril de 1995
No. 1
EMPRESA:
CENTURY 21
WALLSTEIN
Av. México
GIRO:
Venta, Promocion, Renta. NO administran, solo contratan el arrendamiento. Pero de ser requerido por el
cliente, ceden la administracién a su contadora quien lo hace de manera. independiente.
ANTIGUEDAD:
Alrededor de 10 afios.
FAMA:
mundial.
PRESTIGIO:
Bueno.
# COLABORADORES:
mas de 20
PROFESIONISTAS:
Administradores, arquitectos, contadores, amas de casa.
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA:
TODOS los medios posibles. Publicidad corporativa a nivel nacional y mundial por television. Localmente
dir. Tel., periodico, revistas, boletines: SAI, casas y terrenos, red Inmob., AMPI, etc. Solian editar ellos
mismos un boletin que segin cuentan resulto muy efectivo pero les salia caro. Correo directo, cambaceo (



dejan promocionales en las casa ofreciendo sus servicios y a esto le llaman "sembrado” ). Dicen tener el

sistema publicitario y de promocién mas completo.

ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES:

mas de 90. Ya han rebasaron los cien.

ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES:

Letreros, mantas, banderolas, boletinado, periodico, muestran fincas

<’ invitan a los vecinos del inmueble a que lo promuevan con sus conocidos.

& Un dia de la semana por la mafiana se van todos los corredores en una camioneta IchiVan a conocer las
nuevas casas que entraron en esa semana dado que si hacen esto, podran promover mejor la finca

N resaltando caracteristicas de la misma y de la zona y asi mismo pueden sugerir a quien ofrecérsela.

%> Monitorean las Ilamadas que ha habido por cada finca y anotan los comentarios que hacen y recogen las
impresiones de la gente para encontrar las razones sugerir la manera de dar salida a la finca mas
rapidamente.

SERVICIOS QUE PRESTAN:

venta, avaluios bancarios,

@ Hay constante comunicacién con el cliente y se le informa en todo momento sobre las actividades que se
han llevado a cabo para promocionar su finca.

— Hacen estudio de mercado para conocer y actualizar los valores de las zonas.

Dan informes por teléfono, Crean relacion con el interesado y determinar mediante técnicas psicologicas si

la persona esta realmente interesado y tratan de no dejarlo ir.

Tienen una lista de seguimiento para la promocion del inmueble:

MECANISMOS DE AMARRE:

Contrato de arrendamiento, fiador con bicnes raices, fianza.

OBSERVACIONES DEL CONTRATO:

Es un machote que usan ellos, tiene una clusula de penalizacion al 100% sobre la no recontratacion vy la

demora del pago de la renta. Me parece a decir verdad incipiente.

CONDICIONES A INQUILINOS:

1 mes rta adelantado., 1 mes deposito., fiador, fianza.

COBRANZA:

NO HACEN

MANTENIMIENTO:

NO HACEN

REPARACIONES:

SOLO SUGIEREN

COMISIONES:

1 mes rta. Dan 0.92% al opcionador y 0.92% al vendedor.

LIQUIDACION: -

OTRAS OBSERVACIONES:

La fortaleza de esta compaiiia esta en la imagen que se ha creado a nivel internacional ya que se hacen

llamar el numero 1. Su principal giro es el corretaje de casas, terrenos, edificios, etc. Tienen un sistema de

organizacidn establecido, con muchos manuales y capacitacion constante para todos los miembros. Se les da
mucho apoyo promocional. Cuentan con papeleria y formas para todo tipo de gestion.

Century 21 ¢l la franquicia de bienes raices mas conocida a nivel mundial. Cuenta con una red de 7,000

oficinas en todo €l mundo cada una de propiedad y operacion independiente. En Guadalajara existen 2,

Wallstein que la visitada y Excel.

Tienen un manual que recibe cada persona que se afilia y con el basa todas sus acciones. La gente recibe

asesoria, capacitacion, acceso la papeleria de la empresa, los ensefian a hacer valuaciones tipo opinion de

valor mediante un analisis de mercado de las zonas de los cuales cada quien debe presentar vario (4 0 5)

cada semana.

El sistema pretende ser superorganizado y metodico. Cada persona debe llevar una agenda v apegarse a ella.

Cada quien debe hacer guardia para recibir llamadas y atender clientes en la oficina, pero la mayoria del

trabajo es de campo. Hay manuales, cursos de capacitacion en AMPI, videos, hacen dramatizaciones todo

para que la gente este preparada par manejar cualquier situacion.



FECHA: 18 abril 1995
No. 2
EMPRESA:
LAFAYETTE INMOBILIARIA
"¢l enlace para su futuro hogar..!"
Av. Chapultepec sur 233-19 S.J.
825 5580, 826 6473
GIRO:
Renta, Venta, Administracion, Avalios no comerciales.
ANTIGUEDAD: -
FAMA: ---
PRESTIGIO:---
# COLABORADORES: 4 a 5 personas.
PROFESIONISTAS:
Arquitecto. 1 contador jubilado, secretaria.
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA:
Dir. telefénico, boletin Sistema de Apoyo Inmobiliario.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: —
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES:
Informes x tel., anuncio de ocasién en El Informador, boletin azul de SAIL. ponen letrero en ¢l exterior.
SERVICIOS QUE PRESTAN:
Su principal actividad es el tramite de créditos para compra de casas, oficinas o locales. Se ve que el
arrendamiento lo hacen muy esporadico. Contratan reparaciones sobre ¢l deposito financian previa
autorizacion del propietario dependiendo de las caracteristicas del problema. Contratan inquilino, no lo
buscan concienzudamente, hacen cobranza.
MECANISMOS DE AMARRE:
Solo hacen firmar contrato, piden fiador con bienes raices y no se ocupan de otra cosa.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO:
No hacen contrato de prestacion de servicios al cliente, sino que piden se les firme una carta poder para
rentar, administrar, gestionar, pleitos y cobranzas.
® El Ctto. de arrend. es el machote AZUL de papeleria.
CONDICIONES A INQUILINOS:
1 mes deposito, 1 mes renta adelantada, fiador.
COBRANZA:
Primordialmente la gente pasa a las oficinas a pagar y si no envian cobrador.
MANTENIMIENTO:
No se ocupan.
REPARACIONES:
sobre el deposito, a veces.
COMISIONES:
1 mes de comisién, 10% x administrar.
LIQUIDACION:
envian efectivo.
OTRAS OBSERVACIONES:
En el 20 piso de un edificio viejo de oficinas en la esquina de Av. Chapultepec y La Paz. El titular es Jesus
Buenrostro Gil y tiene varios diplomas sobre algo de lideres y servicio social expuestos en la recepeion.
Oficina pequefia de 36m2, 2 oficinas, un cubiculo y recepcion.
Decoracién modesta y anticuada. Tienen una PC 286. Publicidad en un panel pequefio a la entrada del
edificio. Atencion cordial y amable. La recepcionista muy guapa y agradable, de excclente presentacion.
Me atendi6 un Sr. Rafael Arias Mata, Contador jubilado ex funcionario del Banco Internacional. No se veia
muy informado del giro de arrendamiento. De actitud confiada pero nervioso e inseguro al responder. Tenia
que intervenir la secretaria para salvar la situacion. Decia cosas y se contradecia. Decia que si investigaban
bien a los prospectos de inquilino v luego en realidad resulta que solo piden referencias a conocidos.



**Llegue solicitando servicios de Admon.

JUICIO: Tal vez en la tramitacion de créditos sean competentes, por que en arrendamiento me parecieron
muy incipientes. Se muestran atentos y complacientes, falta capacitacion y una verdadera actitud de servicio.
Para arrendamiento no tienen técnicas ni espiritu de servicio.

CALIFICACION: tipo 2. Org, a la deriva. BCG: pozo sin fondo.

FECHA: 19 abril 1995
No. 3
EMPRESA:
MAY A INMOBILIARIA
Prado Eucalipto 1106 Prados Tepeyac
121 9176 / 647 0874
GIRO:
Renta, Venta, Administraciéon, Opiniones de Valor.
ANTIGUEDAD:
mas de 25 afios.
FAMA:?
PRESTIGIO:?
# COLABORADORES: 203
PROFESIONISTAS: Administradores
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: Dir. telefonico, boletin azul.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: 30 aproximadamente. 4 en arrendamiento.
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: inf. x tel., anuncio de oc. en el INFORMADOR,
muestran fincas, boletin azul de SAL
SERVICIOS QUE PRESTAN: venta, opinién de valor, administraciéon, contratacion, cobranza de ser
necesario. No llevan contabilidad, ni financian rentas.
MECANISMOS DE AMARRE: contrato, fiador, fianza.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: penalizan a inquilino. con 100% de incremento en la renta si no
recontrata. Hacen contrato de prestacion de servicios
CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes deposito./ 1 mes rta. adelantado.. fianza. fiador con b.r.
COBRANZA: La hacen si se retrasa el inquilino. la gente pasa a la s oficinas.
MANTENIMIENTO: no proveen.
REPARACIONES: lo contratan de todo tipo
COMISIONES: 1 mes de com. 10% por administrar.
LIQUIDACION: envian cheque.
OTRAS OBSERVACIONES: Las oficinas estdn en la terraza de la casa de la administradora. Sra. Luz
Ma. Maya Zepeda quien se dedica a la venta de inmuebles desde hace 30 afios. Descuidado en el exterior,
pintura deteriorada, decoracion pobre. Me atendi6 un ayudante, Sr. ya grande que daba informes. No se veia
computadora, solo una pizarra donde tenian a la vista las fincas.
JUICIO: No se les veia mucha disposicion y esmero por servir, al igual que no parecian tener técnicas
extraordinarias ni equipo de computo. Pocos recursos, letrero decrepitos.
CALIFICACION: tipo2. Org. a la deriva. BCG: 7?7 con tendencia a decaer

FECHA: 18 abril 1995
No. 4
EMPRESA:
RIZZO CONSORCIO
CONSULTORES INMOBILIARIOS.
Av. Chapalita 321
tels. 121 8205/ 121 8077
GIRO: Renta. Venta, Administracion y Avaliios. También construyen.
ANTIGUEDAD:?
FAMA: Es bastante conocida en el medio del corretaje v la construccion.



PRESTIGIO: Es bueno, tienen mucho cuidado de el.

# COLABORADORES: de 11 al5

PROFESIONISTAS: administradores, constructores.

PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: Dir. tel., CANACO, AMPI, relaciones.

ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: muchos

ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: informes tel., anuncio de oc en INFORMADOR,

OCCIDENTAL (dice que tiene un suplemento de especial de rentas), no les convence poner anuncios en el

exterior por que quieren evitar el coyotaje, solo si la finca es dificil de absorber y tienen letreros con

logotipo. muestran fincas v buscan prospectos. Sacan listados en varias publicaciones: CASAS Y

TERRENOS, Red Inmobiliaria, por medio de la Camara de Comercio, se pasa un listado de las

inmobiliarias. afiliadas que tiencn fincas en exclusiva, solo tratan con inmobiliarias afiliadas.

& Igualmente, estan conectados via modem a la camara para ver listado de oferta. Para esto, son
miembros de AMPI y CANACO.

SERVICIOS QUE PRESTAN: Venta, avalios bancarios, Administracion de inmuebles, promueven la

finca en las listas, consiguen inquilino, contactan inquilino, contactan reparadores.

Hay dos tipos de contrato de servicios, uno normal y otro de administracion completa.

El normal se promueve la finca, se contrata el inquilino, se investiga su solvencia y se presenta estado de

cuenta. puede ser que se contrate y no administren.

Segun dice son muy rigurosos en cuanto a la investigacion del prospecto a inquilino:

& Gracias a su conexién con AMPI y CANACO pueden conocer en minutos el estado de cuenta. la
chequera, y si ha sido demandado cualquicr persona que necesiten investigar su solvencia moral y

_ economica.

&y por si fuera poco, efectaan lo que llaman una "visita inocente” a la actual o anterior ocupacion del
inquilino para conocer el estado en que se encuentra esta v darse un antecedente del prospecto.

El servicio completo, incluye lo anterior y ademas se da una atencion integral al inmueble. Se le da

mantenimiento, s¢ hace inspeccion de las instalaciones vy reparaciones que puedan surgir. como si fueran

administradores de condominios.

Se hace pago de servicios, derechos e impuestos, se presenta estado de cuenta. Se lleva contabilidad. Siempre

y en todos los casos se factura. Todo arreglo con ¢l propictario se pone rigurosamente por escrito y se cobra y

presentan notas de cada gasto que se haya hecho. Hacen y contratan para todo tipo de reparaciones y

modificaciones de ser necesario ya que son constructores. No financian gastos.

MECANISMOS DE AMARRE: Contrato normal y fianza.

OBSERVACIONES DEL CONTRATO: --—-

CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes deposito., 1 mes rta adelantado.

COBRANZA: Los inquilinos pasa a las oficinas. Hacen cobranza de ser necesario.

MANTENIMIENTO: Sc provee bajo contrato de administracion integral.

REPARACIONES: Previa autorizacion, no financian.

COMISIONES: | mes de renta.

Plan de administracion basico: 10% a 15% mensual.

Plan de administracion integral: 20% al 25% mensual.

LIQUIDACION: Envian cheque v estado de cuenta.

OTRAS OBSERVACIONES: Considera ¢l Lic. Fernando Rizzo que el boletin azul de S.A 1. es una
"porqueria"”.

Rizzo se dedica primordialmente a construir y promover conjuntos habitacionales y desarrollos turisticos. Es

miembro de la cdmara de comercio y varias asociaciones de Realtors como AMPI. Ha asistido a IPADE y

parece estar bien relacionado. La oficinas cuentan son en un edificio de tres pisos situado en la Av.

Chapalita al parecer son instalaciones propias ya que se encuentra bien acondicionadas a sus necesidades.

Cuentan con equipo de computo PC instalado en red. Se conectan via modem a la cdmara de comercio y

obtienen listados de oferta de fincas en exclusiva de los asociados a AMPL.

JUICIO: La empresa parece solida y con politicas transparentes. Parece que tienen espiritu de servicio y

técnicas establecidas para ello sobre todo en lo que a analisis se refiere. El directo tiene sentido empresarial y

el respaldo de instituciones reconocidas. Por lo que dice y se ve ha asistido a cursos del IPADE.

Arrendamiento no es su fuerte y hasta el momento son los mas caros..



CALIFICACION: tipo 4. Org. excelente. BCG: vaca.

FECHA: 19/abril/95
No. §

EMPRESA:
SI QUALITY Servicios Inmobiliarios
Av. de La Paz #1702-8
col. Americana
tel. 825.5999
C.P. Ma. del Carmen Garcia de la Pefia
GIRO: Prestan servicio de Venta, Renta, Administracion y Avalios pero ahora lo mas comun es Renta ya
que como dice, los créditos estan parados.
ANTIGUEDAD: Por lo mismo empezd actividades en diciembre de 1994.
FAMA: Esta agencia es desconocida
PRESTIGIO: y por lo mismo su prestigio.
# COLABORADORES: 3
PROFESIONISTAS: La Sra. Garcia es contadora publica y su hija recién graduada de administracion.
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: Cambaceo para ganar clientes, anuncio en periddico El
Informador, asociaciones inmobiliarias como A.M.P.I. y PAIS, no se anuncian en boletines por que
consideran que no tienen suficiente penetracion y son muy caros para ellas.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: pocas, menos de 30,
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: Dan informes por teléfono, anuncian en el
periddico, ponen letrero en el exterior cuando lo solicitan, van a mostrar finca por medio de cita, buscan
prospectos, exponen su listado en el boletin de S.A L
SERVICIOS QUE PRESTAN: Venta, Avalios, o mas bien opiniones de valor, , consiguen inquilino y lo
contratan.
MECANISMOS DE AMARRE: Piden fiador con bienes raices y fianza.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: Hacen contratos a un aflo,
CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes de deposito y 1 mes de renta adelantada y fianza.
COBRANZA: Miden la productividad d cada finca y no aceptan administrar inmuebles de menos de
N$1,000.00. Queda pactado en un principio que el inquilino pasara a las oficinas a pagar la renta.
Clasifican al inquilino por su puntualidad en los pagos:
A: de 5 a 10 dias, B: de 10 a 20 dias, C: morosos de mas de 21 dias. A estos no se le renovara contrato y se
les pedira la desocupacion de la finca 3 meses antes de que venza el contrato y se estard al pendiente de la
cobranza por via telefonica y personalmente.
MANTENIMIENTO/REPARACIONES: Al recibir la finca se toman fotos de ella marcando las zonas que
ocupan reparacién y atencion, esto por dos cosas: para asi poder sugerir mejoras y ademas demostrar al
inquilino y al cliente en que estado se entrego la finca para que después no haya dudas va que como dice la
Sra. Garcia, "las personas tenemos mala memoria, sobre todo cuando nos conviene".
El inquilino ticne derecho durante los primeros 30 dias a reportar desperfectos ¢n la finca, como una
garantia. Hacen reparaciones bajo solicitud y aceptacion de presupuesto.
Contratan para cllo a una persona "responsable y recomendada” para que haga cualquier tipo de reparacion.
Financia las reparaciones sobre el deposito.
COMISIONES: cobran 1 mes de comision y 10% por administrar.
No cobran por renovacion ni por aumento de renta.
LIQUIDACION: El cliente va a recoger a las oficinas el cheque junto con un estado de cuenta.
OTRAS OBSERVACIONES: Ubicada sobre la Av. La paz, a dos cuadras antes Chapultepec en una casa
de dos pisos acondicionada para oficinas, consultorios. En exterior hay un anuncio de la agencia en
monoposte. En el 20 piso un pequefia oficina. Atienden tres personas: personalmente la Sr. Garcia, su hija y
una sefiora que les ayuda. La Sra. Garcia solia trabajar en una constructora y arrendadora de equipo de
construccion en un cargo administrativo que tuvo que cerrar recientemente a causa de la situacion
econdémica del pais. Equipo y mobiliario incipiente: computadora IBM 8086 ¢ impresora, rotafolio, teléfono,
mapa de la ciudad. La Sra. Garcia se retine semanalmente con inmobiliarios independientes ( mas o menos



35 personas) en la Camara de Comercio, esto, fuera de AMP1y PAIS. Pertenecen a AMPI pero considera
que en AMPI no hay mucha honestidad "por dos o tres cosas”. Sin embargo, dice que en la Cdmara de la
Construccion ticnen buena informacion actualizada sobre valores de terrenos y fincas. La agencia SQ trabaja
en equipo con ellos para presentar analisis de mercado.
En SQ consideran que la sonrisa del cliente y ¢l conservar la cartera es su principal indice de
~ satisfaccion del cliente.

(U Piensan que “el tiempo s dinero" v le desespera que la gente sea informal cuando la cita para mostrar
una finca y aun confirmando la gente la deja plantada lo que le causa dificultades, gastos y perdida de
tiempo sobre todo que no tienen mensajero que le ayude y tiene que ir personalmente.

3 Le agradaria que hubiera un sistema de multimedia como lo tienen en E.U.A. para mostrar fincas en
pantalla pero a bajo costo. Piensa que como alternativa estan las fotos pero que estas a veces engaian y
por ello quiere conseguir una camara de video para filmar las fincas y dar un "tour audiovisual” en su
oficina. Esto parece una idea muy creativa.

La Sra. Garcia se mostré muy amable y muy dispuesta a colaborar conmigo y a enriquecering con sus

consejos y experiencia.

JUICIO: existe espiritu de servicio, pero no tienen recursos ni suficiente técnicas, ademas de que la agencia

es nueva v desconocida. Implementan ideas creativas y hacen grandes esfuerzos al agruparse con otras

inmobiliarias similares.

CALIFICACION: tipo 3. Org. Impotente

FECHA: 20 abril 1995
No. 6
EMPRESA:
LLOYD GRUPO INMOBILIARIO, S.A. DE C.V.
MARIANO OTERO 1915-D
TELS. 121 9050. 121 1010
GIRO: Venta, Avalios, Renta. Su fuerte son los dos primeros y piensan implementar muy proximamente
los servicios de administracion.
ANTIGUEDAD: 4 aiios en la divisién inmobiliaria. El grupo tiecne mas tiempo.
FAMA: mundial.
PRESTIGIO: Bueno-excelente
# COLABORADORES: 14 - 15
PROFESIONISTAS: El dir. General es administrador. Arquitectos, Ingenicros como asesores que entraron
a trabajar como alternativa laboral.
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: Periddicos el informador, ¢l Occidental, boletines: casas y
terrenos, SAIL Red inmobiliaria, el ojo del lago (Chapala) que tiene difusion en todo Norteamérica, boletin
de AMPIL.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: —?
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: informes x tel., anuncio de ocasion, letrero
exterior 0 manta muy vistoso, muestran fincas, expone listado (AMPI , SAI ), opcionan.
& Hay propiedades que ameritan que se le haga un estudio de mercado, sobre todo la comerciales o
industriales en el que sc analizan aspectos como flujo vehicular, caracteristicas de la poblacién de la zona,
etc. para asi poder destacar sus caracteristicas principales y ofrecerla directamente y clegir un publico meta.
Utilizan todos los medios de difusién disponibles para dar salida a las fincas. salvo medios masivos.
SERVICIOS QUE PRESTAN: Venta, Avalio, Renta y estin por implementar servicios de administracion
muy préximamente, ya que si bien solo opcionan, evalian, contactan y contratan al inquilino, de facto se
han puesto a atender necesidades posteriores a la contratacion de cliente ¢ inquilino.
' Hay constante comunicacion con el cliente y se le informa en todo momento sobre las actividades que s¢
han llevado a cabo para promocionar su finca.
Tienen un departamento de valuacién con valuadores profesionales que puede emitir opinion de valor y
hacer avaliio bancario cobrando una comision extra por este servicio.
Si el inmueble es muy solicitado, hacen analisis de los prospectos de inquilino al cliente para que el
elija. Si no hay mucho de donde escoger, evaluan a fondo.

L&



- Bajo solicitud expresa de alguna de las partes, retinen en sus oficinas al cliente y al inquilino para que
negocien su relacion estando presente ellos para asesorar y poner por escrito todo lo pactado.
Consideran que es muy importante que el duefio y el inquilino se conozcan ya que probablemente
"crearan una relacion por un largo tiempo" y esto les da confianza.

El interesado en el inmueble hace un ofrecimiento y da un deposito por ¢l cual obtiene un recibo de "oferta

unilateral".

MECANISMOS DE AMARRE: Piden fiador con bienes raices vy fianza que paga el inquilino. Contratan

fianza con Fianzas México quien segun dicen, les da un servicio excelente siendo que van a recabar la firma

en casa del solicitante. No se pide fianza si el inquilino es respaldado por una compailia solida.

OBSERVACIONES DEL CONTRATO: Hacen contratos de promesa de compraventa.

Contratos de arrendamiento de 6 meses a 1 ailo.

CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes deposito, | mes adelantado,

COBRANZA: NO HACEN

MANTENIMIENTO: Se le hace reporte de condiciones al propietario. En renta, en ocasiones se hace

limpieza de la finca con cargo del propietario.

REPARACIONES: NO HACEN

COMISIONES: 1 mes de comision.

LIQUIDACION: Ellos reciben del propietario el pago de la comision.

OTRAS OBSERVACIONES: En LLOYD consideran que tanto ¢l cliente como el comprador o inquilino

son clientes de ellos y que como intermediarios deben velar por los intereses de ambos sin dar prioridades.

Cuando hacen sesiones de cliente - prospecto. en ocasiones esta presente un asesor para cada parte. Uno

opcionador y el otro vendedor. Aunque parecen no tener por escrito una mision - vision, la gente dice estar

dispuesta a hacer lo que sea necesario por dar un servicio de calidad y lograr la total satisfaccion de sus
clientes v que estos se vayan contentos de como fueron tratados. La gente de LLOYD parece estar muy
agusto al trabajar en la empresa. Encuentran que es muy agradable el ambiente de trabajo. hay
compafierismo y se apoyan mutuamente. Cuando llega una finca nueva todos tienen la oportunidad de
venderla o rentarla y lleva una comision tanto quien la trajo (opcionador), como quien la vendi6 o rento.

Piensan que un factor muy importante para esto es que hay mucha comunicacion y confianza entre sus

miembros. Dicen que trabajan muy agusto con la manera como los dirigen ya que no se sienten presionados

por un patron, sino que mas bien cada persona sabe perfectamente lo que tiene que hacer y se motiva a si
mismo por el hecho de que saben que si gana la compaiiia, ganan cllos y todos ganan. Ademas el director
siempre tiene las puertas abiertas para cualquier duda o dificultad que se pueda presentar. Algo interesante
que recalcar es que una de las personas que entreviste que tienen muy poco tiempo trabajando en la
compafiia dice haber sido cliente de LLOYD, y que por la buena atencion que recibio fue que quiso
posteriormente trabajar con ellos. Efectivamente parece haber un buen ambiente de trabajo en la compafiia,
ademas de que las instalaciones son muy agradables y podriamos decir, elegantes. Muros enjarrados con
estuco, muebles de madera de caoba en salas de juntas y atencion al cliente, amplio salén de cubiculos de
trabajo. panel con fotografias de los compafieros expuesto en el, recepcionista con buena presentacion atenta

y amable. Los compafieros cuidan su presentacion, la cual es mas bien informal pero fina. En lo que respecta

a la atencion que recibi de su parte, me trataron excelentemente. Me presente como estudiante, solicitando

entrevista para obtener maierial de tesis y al principio parecian desconfiados peroe poco a poco ellos mis

mostraron mucho interés y se abrieron a participar.

JUICIO: Dado su espiritu de servicio, su motivacion, su interés por mejorar, ¢l respaldo de la firma y las

técnicas establecidas me causaron una muy buena impresion.

CALIFICACION: tipo 4. Org. excelente.

FECHA: 24 DE ABRIL DE 1995
No. 7
EMPRESA:
ADMINISTRACION HAGHENBECK
Marsella #130-A S.J. C.P. 44100 GDL.
tels. 616 1216 616 8576
GIRO: Arrendamiento, Administracion, Compraventa.



ANTIGUEDAD: 2 afios en GDL.

FAMA: + o - conocida.

PRESTIGIO: bueno.

# COLABORADORES: 18 personas: 4 administrativos, 7 de desarrollos, 6 de promotoras (renta y admén. )

PROFESIONISTAS: Contador, Ingeniero, abogado.

PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: dir. tel, periédico (EL INFORMADOR), boletin "SOLO

OFERTAS", volantes. Utilizan correo directo, En EE.UU. estdn contactados y utilizan radio.

ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: -——

ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: inf. x tel., anuncio de oc.. muestran fincas,

busqueda de prospectos,

& letrero ext.. aunque dice que va casi no lo usan por que los promotores tienen cartera de clientes y ellos
los contactan.

SERVICIOS QUE PRESTAN: venta, pero principalmente administracion de fincas.

consiguen inquilino, contratacion, cobranza, llevan contabilidad, investigacion de prospectos.

Dice que no tienen problemas con sus inquilinos gracias a que hacen una muy buena seleccion de ellos.
MECANISMOS DE AMARRE: Contrato, fiador ¢/ B.R. , fianza aunque no ¢s indispensable.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: El contrato se adapta a las dos partes como lo quieran ya que
estan abiertos a negociar. Cobran intereses moratorios, penalizan la no recontratacion.

Se hace contrato de admon. donde se les ceden derechos para administrar.

CONDICIONES A INQUILINOS: 1 m. deposito.. 1 m. adelantado., recomendacion del antiguo

arrendador, demostrar solvencia bancaria, investigan al fiador. Se pide fianza cuando el propietario lo

solicita.

COBRANZA: La gente pasa o también pueden enviar.

MANTENIMIENTO: subcontratan

REPARACIONES: De todo tipo, subcontratan con cargo al cliente. Las financian si las van a administrar.

COMISIONES: 1 mes de comision, por administrar 10% o 5% si la renta es muy alta.

LIQUIDACION: como la pida el cliente.

OTRAS OBSERVACIONES: No pertenecen a AMPI, ni a CANACO. ni estin en ninguna asociacion

inmobiliaria. El Inquilino. y el cliente no se relacionan.

# Tienen personal con experiencia de corredores inmobiliarios, que buscan ampliar su cartera de clientes,
opcionan y se¢ manejan independientemente. Dan comision de 25% de una mensualidad a quien traiga
cliente (opcionador) y 25% a quien logre rentarla (rentador) de manera que un agente se puede llevar
hasta un 50% de 1 mes de renta de comision.

Me atendi6 la srita. Bety, de muy buena presentacién, muy cordial y dispuesta a cooperar. Fue muy explicita

y espléndida con su tiempo. Estaba muy bien informada de toda la cuestion administrativa y dio que se

sentia muy a gusto de trabajar en esa empresa. Dice que el ambiente de trabajo es agradable y que hay

compafierismo. Menciona que la empresa esta teniendo mucho éxito y que no sienie que la situacion
economica les haya pegado muy duro como a otros negocios, y que por ¢l contrario, les ha ido bien. Dice que
grandes compaiiias y personas particulares los buscan por el servicio, y que principalmente llegan
recomendadas. Algunos de sus clientes son: Ferrero Rocher, Walmart, Dodge. Actualmente buscan crear
relaciones con clientes corporativos. A H. csta en la planta baja de un edificio de oficinas casi en la esquina
de L. Cotilla y Marsella. Hay un letrero luminoso ny grande al exterior.

Las instalaciones estan acondicionadas tipo como una agencia corredora de compraventa. con una recepcion

con barra, la entrada a un lado da paso a las oficinas que estan distribuidas en cubiculos ( cinco ) y una sala

de juntas.

JUICIO: Estan bien organizados y su gente se encuentra motivada. Les prestan apoyo y asesoria y cada quien

es independiente en su labor. Esta ganando mercado con su sistema de corredores independiente y conserva

sus clientes con estrategia de servicio. En el area de arrendamiento estén figurando bien.

CALIFICACION: Es una organizacion que va por buen camino. BCG: estrella. Organizacion excelente.



FECHA: martes 25 abril 1995
No. 8

EMPRESA:
ReMax PROVIDENCIA
Av. Providencia #2673
642 8202 / 642 8203
GIRO:
Venta, Promocion, Avalios, Renta, opcion Administracion.
ANTIGUEDAD: la agencia lleva dos afios y medio en GDL.
Es parte de una franquicia Canadiense muy conocida y cada oficina es de propiedad y operacion
independiente.
FAMA: Internacional.
PRESTIGIO: muy bueno
# COLABORADORES: En GDL, la oficina PROVIDENCIA cuenta con 3 administrativos y 19 asociados
o auxiliares.
PROFESIONISTAS: Contador, administrador, mercadologo, Lic. en hoteleria, y demas. No
necesariamente los vendedores asociados tienen carrera o profesion, pueden ser sefioras que tienen tiempo
para vender.
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: dir. telefonico, periddico, boletines como casas y terrenos,
SAI, AMPI, también utilizan correo directo y recomendaciones de clientes satisfechos.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES:
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: todos los del cuestionario,
SERVICIOS QUE PRESTAN: Venta, avaliio, cada asesor decide si administra no.
MECANISMOS DE AMARRE: Se investiga al inquilino, referencias comerciales y bancarias. Se hace
contrato, piden fianza, fiador con B.R.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: —-?
CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes renta, 1 mes adelantado.
COBRANZA: si el vendedor esta dispuesto...
MANTENIMIENTO: subcontratan
REPARACIONES: subcontratan con cargo al cliente, y las financian cuando mucho un mes.
COMISIONES: 1 mes x lo gral.
LIQUIDACION: Cada persona trata con cllos su cliente.
OTRAS OBSERVACIONES:
Cada vendedor es socio de la franquicia y es independiente de ella en todas sus decisiones. Desde luego
deben de seguir un codigo de ética y los estatuto de la empresa. La empresa les proporciona papeleria,
servicios de oficina, ( lugar de trabajo, salas de juntas, uso de teléfono, secretaria, letreros, y lo mas
importante, el respaldo de la imagen de la empresa) mediante el pago de una renta mensual. Los vendedores
se quedan con la comisién entera a diferencia de C21 en la que se lleva solo una parte, pero todo el tiempo
los llevan de la mano con asesorias, capacitaciones, materiales y métodos de trabajo.
ReMax esta contactada actualmente con empresarios canadienses que aprovechando el bajo la devaluacion y
la depreciacién de los inmuebles buscan comprar propiedades sobre todo en Chapala para después rentarlas
a clientes de ellos. El giro principal de ReMax es la promocién y compraventa. Desde ¢l punio de vista del
asesor presenta una ventaja y una desventaja en comparacion a C21. La ventaja es que recibe el promotor la
comision entera por la renta y la venta del inmueble ademas del apoyo de imagen de la compailia v el solo
tienen que pagar una prima de renta mensual. La desventaja es que en realidad los asesores no estdn tan
capacitados ni reciben el apoyo de constante que C21 da a sus asesores. A decir verdad la capacidad de
depende de cada quien, si hay juntas semanales, y cursos de actualizacién de la AMPI ¢ internos, pero en
realidad, como dicen " cada quien se rasca con sus uifias”,
La asesora entrevistada considera que hay dificultad en trabajar en equipo y que el tipo de dificultad se debe
principalmente al bagaje cultural de individualismo y desconfianza de la gente. Esto podria ser una debilidad
de la empresa en determinado momento.
JUICIO: ReMax tiene un activo muy valiosos que s su imagen. Pero en el giro de arrendamiento (que es al
que nos estamos enfocando), realmente no le toman mucha importancia. La responsabilidad de termina al



conseguir contratar inquilino para la finca y esto hace que siendo cada asesor independiente en su manejo.
este no puede ofrecer una buena atencion al inquilino. De hecho he escuchado testimonios de quien le rento
un depto. a uno de sus agentes y opinan que les ha estado dando una atencién postrenta FATAL y piensan ya
dejar el inmueble por lo mismo.

CALIFICACION: Como vendedores son buenos por su imagen. Como rentadores y administradores :
DEFICIENTES.

FECHA: 25 de abril de 1995
No. 9
EMPRESA:
LOMELIN - COLLIERS
Mar Baltico #2240 Loc. 403
Country Club GDL tels. 817 1058, 817 1178
GIRO: Avaluos, compraventa, arrendamiento, administracion.
ANTIGUEDAD: 50 afios en México, 3 en Guadalajara.
FAMA: Muy conocida a nivel Nacional.
PRESTIGIO: excelente.
# COLABORADORES: En suc. GDL, 10 personas: 7 promotores y 3 administrativos.
PROFESIONISTAS: 3 LAE's,
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA:
Periddico, revistas especializadas, Boletin propio (EL INMOBILIARIO), rotulos.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: —?
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: Inf. x tel., anuncio de oc., letrero exterior, van a
mostrar, para props. industriales buscan empresas importantes.
En el D.F. cobran los anuncios al prop., en GDL no x q' llevan poco tiempo y no lo aceptan.
Editan su propio boletin inmobiliario en el que se exhiben todas las propiedades que se maneja a nivel
nacional. Tienen dos tipos de boletin: comercial v residencial.
SERVICIOS QUE PRESTAN: Investigan inquilino: crédito, cartas de referencia personales y comerciales,
renta anterior, contratan inquilino., hacen cobranza, lievan contabilidad.
MECANISMOS DE AMARRE: fianza o fiador libre de gravamen.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: En la relacion ing-prop. tratan de equilibrar la relacion
desfavorable del propictario, siendo para este un contrapeso y buscando siempre protegerlo.
CONDICIONES A INQUILINOS: 1 m. deposito., 1 m. adelantado., fianza.
COBRANZA: van a cobrar.
MANTENIMIENTO: subcontratan
REPARACIONES: Solo a fincas que se van a administrar. De todo tipo, las financian poco tiempo y lo
descuentan de 1a renta.
COMISIONES: 10% y | mes x rentar.
LIQUIDACION: envian cheque o ficha de deposito si depositan en cuenta
OTRAS OBSERVACIONES: Instalaciones agradables y sencillas, mobiliario Hermann-Milller. Identidad
corporativa expuesta, atencion pronta, atenta y oportuna. Buena disposicion, confianza, actitud cooperativa.
Esta sucursal es parte de un corporativo especialista en bienes raices que tiene un campo de accion de lo mas
completo dentro de ello:
— Venta y arrendamiento de oficinas
— ventas y arrendamicentos de industriales
— inversiones
— ventas y arrendamientos de locales y plazas comerciales
— administracion de propiedades
— cosultoria
— representaciones de inquilinos
— adquisicion de propiedades
— avalios y opiniones de valor comerciales
— servicios financieros



¥ Al prestar las llaves corren el riesgo de que alguna persona saque copia de las mismas y después s¢ meta
ya sea a robar o a instalarse alegando contrato de palabra y deposite renta en un juzgado (lo que guste) y
vuelva indefinido el contrato.

% Hacen cobranza, llevan contabilidad,

& Responden por las rentas. Segun dicen, esta garantia es un atractivo muy fuerte de su empresa.

% Al parecer hacen esto apoyandose en la fianza de la cual son usufructuarios que desde luego pienso que
esto les debe traer un gasto financiero, pero no mayor a que provocaria la insatisfaccion del cliente y que
les retire la administracion.

Hacen contrato de prestacion de servicios con el propictario quien les concede poder para pleitos y

cobranzas. Estan muy al pendiente de vencimientos de contratos.

MECANISMOS DE AMARRE: Contrato propio. Primordialmente piden buenas referencias y hace

mucho énfasis en la investigacion del inquilino ya que consideran que esta es la mejor garantia de no tener

morosos ni problemas posteriores. En ocasiones, mas bien han tenido que evaluar al inquilino "a criterio" si
es que no hay referencias suficientes, tras una entrevista.

OBSERVACIONES DEL CONTRATO: No lo vi.

CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes de deposito, fianza y | mes renta que se cuenta como la primera.

COBRANZA: Hacen cobranza. Los inquilinos pasan a pagar a las oficinas y ahi les expiden los recibos.

%~ Si el inquilino lo solicita, pueden enviar cobrador, pero cobran por este servicio.

F Segin dicen, algunos inquilinos se demoran en su pago como es natural, pero estos casos son minimos.

Hay una seccion de caja fuera con acceso independiente al edificio. Tienen reja de seguridad, vidrio blindado

y letrero de SEPSA. (servicio de proteccion de valores).

Cobran intereses moratorios a los inquilinos pasados 5 dias.

MANTENIMIENTO: Subcontratan.

REPARACIONES: Hacen TODO tipo de reparaciones ya que cuentan con un equipo completo de

reparadores a los cuales subcontratan bajo un presupuesto aprobado por el propietario.

" Financian las reparaciones dependiendo del monto mientras se renta la finca.

COMISIONES: Solo 10% por administracion.

NO COBRAN MES DE COMISION POR RENTAR.

& Lo cual es un atractivo de precio para los clientes y una ventaja competitiva al respecto de TODAS las

demas inmobiliarias.

LIQUIDACION: El cliente vicne a las oficinas a recoger su liquidacién y le presentan un estado de cuenta.

A la gente que vive fuera de la ciudad le envian giro o le depositan en su cuenta de banco y le envian su

estado de cuenta por correo.

¥ Cobran a principio de mes pero pagan la renta vencida.

OTRAS OBSERVACIONES: Instalaciones: (extcrior) La agencia se encuentra ubicada en la esquina de

una avenida con buena circulacioén en un inmueble propio plenamente acondicionado a sus necesidades.

Edificio de dos pisos con recubrimiento verde. Estacionamiento exterior como para 8 autos medianos. Fuente

a la entrada, acceso controlado tanto al interior de las oficinas como a la caja donde los inquilinos hacen sus

pagos. (interior) La decoracion interior es de cardcter sobrio y de buen gusto. Mezcla lo moderno con lo

tradicional mexicano. Los espacios son abiertos y los pasillos son ficiles para circular. Los muros estan
enjarrados con estuco de color pistache en armonia con el piso de cerdmica verdosa con junta negra y el

techo de duela de madera. En los muros se exhiben pinturas a 6leo de iglesias barrocas y casas risticas, y

bien distribuidos hay pequefios faros de luces indirectas que los iluminan. El mobiliario es de madera de

pino, sin detalles. hay unos mullidos sillones color pistache, imitacion piel en ¢l lugar de espera de
visitantes. S¢ notan cimaras pequefias que presumen la vigilancia de un circuito cerrado de TV.

El personal administrativo se encuentra uniformado: Falda negra, camisa blanca con liston, y saco a

cuadros, medias blancas y zapatos de tacén pequefio. Los hombres van informales pero de buen vestir.

Algunos con corbata. Cuentan con equipo de computo de cuatro computadoras LANIX 486DX2 conectadas

en una red Lantastic de Microsoft. Tienen un programa que esta adaptado al paquete contpaq y Cheqgpaq.

JUICIO: Empezaron como empresa familiar y desde hace dos afios segin cuentan iniciaron un proceso de

transformacion. Contrataron un asesor externo que les elaboro un manual de organizacion, perfiles de

puesto y manual para cada puesto. Eso como primer paso. Han administrado su crecimiento y apostado al
futuro. Apenas el afio pasado eran la mitad de gente en una oficina en un edificio varias cuadras abajo de
donde se encuentran ahora. Pero invirticron en la instalacién que les ha dado una imagen excepcional y se



—  Servicios corporativos
cuenta con sucursales en :

Meéxico D.F.

Edo. de México.

Guadalajara, Jal.

Queretaro, Qro.

asi como la promocion de inmuebles en Puebla, Aguascalientes y Manzanillo.
La oficina central se encuentra en México D.F. y es una empresa con alrededor de 200 empleados, o mas
segun dicen. Se encuentran asociados en alianza estratégica con COLLIERS INTERNATIONAL
PROPERTY CONSULTANTS, que ¢s una firma inmobiliaria canadiense. En la suc. GDL hay una persona
que les enviaron de CANADA para que atendiera clientela anglosajona y por supuesto, sus intereses.
JUICIO: Son pequefios en GDL, vienen con mucha imagen pus es una empresa altamente posicionada en
Bienes Raices en México. Le falta apoyo del centro.
CALIFICACION: Tienen sistemas probados en venta y arrendamiento aunque no me parecieron nada fucra
de lo comiin, Sin embargo tienen filosofia y espiritu de servicio expresado en su misién. Siguen ganando
mercado se pueden proyectar como exitosas.

FECHA: miércoles 26 de abril de 1995
No. 10

EMPRESA:

CASA ADMINISTRACION

Av. Salado Alvarez #102 esq. Justo Sierra

616-7169 / 616-7020 / 616-7257 / 616-4178 / 616-7176

c.p. 44100

GIRO: Arrendamiento y Administracién de Bienes Inmuebles.

ANTIGUEDAD: 20 afios

FAMA: muy conocida en su ramo, segin dicen.

PRESTIGIO: Bueno

# COLABORADORES: 15 bajo contrato. No hay comisionistas.

PROFESIONISTAS: 2 L AE,, 1 abogado, 1 C.P.T., | Contador privado., personal administrativo.

PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA:

Basicamente, el 80% u 85% de los clientes que les llegan son por recomendacion de otros clientes.
Tienen un anuncio pagado en el boletin CASAS Y TERRENOS, pero dicen que es nada mas para tener
presencia en el terreno. También en RED INMOBILIARIA, pero repito, esto no es muy importante para
ellos.

ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: actualmente tienen: 350 clientes, 800 inquilinos y una

lista muy amplia de desocupados.

ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: Primordialmente: anuncio de ocasion en EL
INFORMADOR, letrero exterior con logotipo. No van a mostrar las casas. Prestan las llaves a los
interesados dejandoles sus datos (imagino que también identificacion) y un deposito. Si pasadas dos horas
del préstamo no han devuelto las llaves, pierden ¢l deposito y con ese dinero se sacan copias.

Tiene listado de fincas disponibles solo en sus oficinas. Pertenecen a AMPI, pero no estoy muy seguro que

tengan opcionadas las fincas con ellos. Mas bien creo que no.

SERVICIOS QUE PRESTAN: Venta ocasionalmente, avalio comercial y mas bien analisis de

rentabilidad, la Administracion de fincas es su U.E.N. principal.

Consiguen inquilino, andlisis y contratacion.

# Dan informes por teléfono, personalmente y prestan llaves. Al regresar el interesado las llaves le piden
que llene una forma para que exprese su punto de vista de la finca que acaba de visitar y de sugerencias
si las tiene, El cumulo de estas notas se le reportan al propietario para ver si autoriza hacer algo con la
finca que permita que se adecue mas a las demandas de su publico. El préstamo de llaves ahorra tiempo,
dinero y esfuerzo para la empresa. pero....



refleja en ¢l ambiente y en Ja cartera, contrataron mas gente y segin dicen han dejado de ser empresita
familiar. Actualmente, a dos afios de haber descubierto la ciencia administrativa se dicen estar trabajando
en la implementacion de sistemas de Calidad Total segin cita su Ing. en sistemas: "... estamos en constante
cambio, se hacen reestructuraciones. la ultima fue hace dos afios y ahora se hace una nueva..”

El principal problema que detecte en esta agencia es en cuestion de sus relaciones internas en la que segin
me di cuenta, el trabajo es tensionante y a veces las relaciones son tirantes. E] LAE encuentra dificil de
controlar las organizaciones informales y los rumores, pero cabe decir que esto es algo normal que sucede
¥ que se puede manejar,
CALIFICACION: "11:' BCG: estrella : Su negocio tiene una alto indice de crecimiento y se ve que
reinvierten gran parte de sus utilidades en crecerlo ademas de que estdn ganando mucha participacion en el
mercado. Esta empresa puede consolidarse y volverse VACA. CASA ADMINISTRACION es una
organizacién que se esta proyectando hacia la excelencia. No la han alcanzado aun, pero lo importante es
que la buscan. Estan en constante cambio. Una organizacion que tiene espiritu de servicio y cuenta con
técnicas y sistemas, ademas de recursos.

FECHA: 8 mayo 1995
No. 11

EMPRESA:

ESTINVER GRUPO COMERCIAL

Mariano Otero #5312 la calma

632 7974

Dir. Mauricio Swedan Lopez

GIRO: renta, vta, admon., avalios comerciales.

ANTIGUEDAD: 3 afios

FAMA: poco conocida

PRESTIGIO: —

# COLABORADORES: 10 personas

"deben existir 7 personas para arrendamiento”.

PROFESIONISTAS: 1 ingeniero ( reparacion y mantenimiento) , 9 "liricos”.

PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: periodico ( EL INFORMADOR, EL FINANCIEROQ),

bolctines (RED INMOBILIARIA, S A1), corre directo, fax, recomendaciones.

ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: 86 fincas. ( 80% arrendamiento)

ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: infs. x tel., a. de oc., letrero ext., muestra, van a

recoger al inquilino, bisqueda de prospectos,.

SERVICIOS QUE PRESTAN: son muy accesibles con el inquilino para ir a mostrar la finca. dicen

comprender que el inquilino es una persona que trabaja y que no puede desatender sus ocupaciones v que por

lo tanto es mejor ir a recogerlo y llevarlo a ver la finca. Considera conveniente realizar este gasto.

L Investigan al inquilino pidiendo referencias personales y verificando con "central de informes”

(investigacion de créditos para bancos ) si el inquilino prospecto no ha sido demandado v el estado real de su

chequera. Este es un método muy confiable para verificar la solvencia moral y econdémica de cualquier

persona. Hacen la contratacion del inquilino, tienen poder para pleitos y cobranzas, llevan contabilidad de
cada cliente.

L Prefieren ir a mostrar las fincas personalmente en lugar de prestar las llaves para no correr el riesgo de
que saquen copia de las llaves y se metan al 1 finca y después aleguen que se hizo contrato verbal y este
se vuelva indefinido. El inquilino por lo regular es gente que trabaja y no tiene tiempo para dejar su
trabajo.

© Aseguran el pago de rentas y las financian.

@ pagan cn los primeros 5 dias del mes.

MECANISMOS DE AMARRE: Contrato, fianza en algunos casos, siempre fiador con BR.

OBSERVACIONES DEL CONTRATO: —-

CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes deposito., 1 mes renta adelantada.

COBRANZA: a veces van a cobrar, lo normal es que la gente pase a las oficinas.



MANTENIMIENTO / REPARACIONES:

© "GARDEN HOUSE (Mantenimiento Especializado con imagen de Calidad Total ) es un equipo de
reparacion asociados a ESTINVER, dirigidos por un ingeniero civil ( el unico con titulo profesional en
la empresa) que se encarga de estos menesteres. Proveen servicios de "edificacion" v mantenimiento.
Hacen una revision de las fincas. se hace un presupuesto para mejorar lo que se necesite, tratan de
mejorar cualquier presupuesto. Usan buenos materiales y dan garantia de calidad. Tienen conceptos de
calidad y de servicios: Usar solo buenos materiales de marca y calidad, bien y a la primera, supervision
constante de obras 2 0 3 veces diarias. No juegan con los presupuestos : " mas vale sacnficar un poco la
utilidad y conservar un cliente que me de mas trabajo, luego me recupero en volumen...".

& Importante financiar, perder para ganar al largo plazo. Esto se negocia de muchas maneras, ya sea que
lo pague el inquilino o ¢l cliente.

©  Tiene personas que reciben salario aun y si no hay trabajo. Esto los mantiene contentos. Tienen tiempos
para cada actividad y ellos lo saben. Buscan evitar tiempos muertos.

Se piensa implementar el "programa fachada" que consistird en sondear las calles de determinadas
zonas de la ciudad y encontrar fincas desocupada en un estado mas o menos deterioradas, evaluar el
dafio ($$%) y contactar al propietario para proponerle que se le repara la fachada sin costo o con costo
financiado a cambio de la exclusiva de promocion de su finca. " al interior de la finca habra de seguro
mas trabajo y esto nos dara a ganar, ademas sc estard ganando un cliente”

COMISIONES: 1 mes de renta, y 10% por admoén.

LIQUIDACION: Como el cliente lo solicite.

OTRAS OBSERVACIONES: ESTINVER es una agencia joven en su creacion, pero formada por ex

agentes de LLOYD y que se juntaron independientemente. El Sr. Swedan dice que en realidad trabajo bien

con ellos pero opina que son demasiado cautclosos para ¢l negocio y empezaron a surgir diferencias.

Situada en la parte posterior del 3er piso de un edificio sobre la avenida Mariano Otero. No es muy vistoso

en el exterior, de hecho, como hay problemas con la numeracién tuve dificultades al llegar.

% Llevan relaciones con todas las asociaciones pero con ninguno estdn asociados.

Antes se dedicaban principalmente al corretaje de venta de fincas. Ahora dadas las circunstancias

Econdmicas no se vende nada, han cambiado su estrategia y se dedican al arrendamiento en mayor

proporcidn (80%).

" ESTINVER . El Sr. Swedan tiene pensado abrir otra inmobiliaria.

Cuenta con equipo de computo. Lanix o Gama 386, Estan desarrollando 2 tipos de Software y dice que

tienen un programa de para administraciéon que corre en ambiente Windows. El otro programa que picnsan

utilizar es un ambiente de grafico de multimedia para el Redisefio de fachadas de casa y con esto proponer
los clientes trabajos de edificacion y reparacion.

JUICIO: Es una agencia pequefia con gente muy dindmica y motivada. Aceptan sus limitaciones y se han ido
haciendo de recursos poco a poco por ellos mismos. No tienen un sistema establecido de servicio pero
estan buscando crear uno.

CALIFICACION: segin BCG esta seria una empresa del tipo v signo de interrogacion ya que podria
consolidarse y volverse VACA que parece ser que es lo que persiguen pues s¢ encuentran bastante
motivados. Por otro lado al contar con el espiritu de servicio, no abundan los recursos pero parece que
estan buscando invertir lo que necesiten con tal de crecer. Son una empresa que se proyecta a la
excelencia. Se encuentra aun lejos, pero lo estin buscando.

FECHA: 1ro. mayo 1995
No. 12
EMPRESA:
PROMOTORA MARTINEZ
Colonias #188 -102
tel. 625.5408 825.8784
GIRO: renta, venta, admon., avaltios.
ANTIGUEDAD: 7 afios.
FAMA: PRESTIGIO:
# COLABORADORES: 4 hermanos + 3 administrativos= 7
PROFESIONISTAS: 1 L AE.



PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: EL INFORMADOR, RED INMOBILIARIA, folleteria.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: 30 - 20 fincas segin dijo.
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: Anuncio de ocasion en El Informador.
SERVICIOS QUE PRESTAN: Consiguen créditos bancarios, facilitan escrituracién, avalos no
comerciales y administracion de fincas en ocasiones ya que basicamente son quienes consiguen el inquilino y
después casi no se ocupan. Su compromiso es verificar que el cliente no tenga ningun problema con el
inquilino.

Al inquilino se le piden referencias de los dos ultimos lugares donde rento.
MECANISMOS DE AMARRE: Elaboran contrato, son basicamente intermediarios.
Hacen un estudio socioeconoémico de los prospectos a inquilino, piden referencias comerciales.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: —
CONDICIONES A INQUILINOS: 1 mes deposito., 1 mes rta. adelantado.
COBRANZA: Mandan a su mensajero a cobrar.
MANTENIMIENTO: subcontratan.
REPARACIONES: E! inquilino lo trata directamente con el propietario. Los gasto que se hacen por lo
regular quedan en beneficio de la finca. En su caso, se toman a cuenta de renta.
COMISIONES: 1 mes de renta.
LIQUIDACION: No intervienen.
OTRAS OBSERVACIONES: Es una agencia que administrada por 4 hermanos que mas que inmobiliarios
son negociantes. En 2 ocasiones que intente entrevistar se encontraban atendiendo asuntos que no tenian que
ver con cuestiones inmobiliarias, sino con el comercio de articulos de piel v ropa.
JUICIO: Su giro principal es la promotoria de compraventa. Parece que tienen buenas relaciones sociales. El
giro de arrendamiento no le ponen mucha atencion y no se esmeran en ello. Son mercaderes pues ticnen
otros negocios comerciales entre manos de cosas que no tienen que ver con los inmuebles. Ropa, accesorios y
oLros.
CALIFICACION: Les va bien pero no son de cuidado en arrendamiento.

FECHA: 8 mayo 1995
No. 13
EMPRESA:
INMOBILIARIA VAZQUEZ GONZALEZ
Tequila No. 30-5 col. Vallarta pte.
tels. 122.0284
GIRO: renta, venta, admon., avaliios.
Actualmente dice que los esta manteniendo la administracion.
ANTIGUEDAD: Hace 8 meses que se separo del socio v esta el ¥y su secretaria.
FAMA: -—
PRESTIGIO: —-
# COLABORADORES: 4
PROFESIONISTAS: 1 L.AE., | arquitecto, 1 vendedor externo, 1 secretaria + apoyo externo de
constructores.
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: CASAS Y TERRENOS, PUBLIVIA, S AL
& PROMOCION. Piensa proximamente implementar correo directo : una carta cn la que invitan a la gente
a que los pongan en contacto con sus conocidos sepan que quieran comprar vender o que les
administren sus propiedades y a cambio de esto ganaran un aparato electrodoméstico.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: 35 en promocion.
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: Letreros y banderillas, van a mostrar fincas
resaltando sus ventajas anuncio de oc. en EL INFORMADOR. y revistas: CASAS Y TERRENOS,
PUBLIVIA, S AL Piensa que la relacién con otras inmobiliarias es vital, lo que me dice que esta
inmobiliaria tienen actividad dependiendo en su mayoria del inventario ajeno.
SERVICIOS QUE PRESTAN: Investigacion del inquilino, lo contratan, van a cobrar.
El duefio da el Vo. Bo. de este. Investigan solvencia moral y econémica de este.
Llevan contabilidad y preparan estado de cuenta.



MECANISMOS DE AMARRE: contrato, fianza - o - fiador. Como lo pida el cliente.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: -—

CONDICIONES A INQUILINOS: — 1 mes rta., 1 mes deposito.

COBRANZA: Si en 5 dias no viene el inquilino. a pagar se le va a cobrar.

MANTENIMIENTO: subcontratan.

REPARACIONES: Dice tener un equipo de gente atento a esto que realiza todo tipo de trabajos.
COMISIONES: 1 mes y 10% x admén.

LIQUIDACION: como lo pidan.

OTRAS OBSERVACIONES: El Lic. Cesar Vazquez es una persona amable y accesible. De trato sencillo y
franco.

JUICIO: Son amables y tienen disposicion de servicio mas no buscan encontrar oportunidades para ello. No
salen de lo ordinario. No se establecen controles, ni tienen metas, ni sistemas.

CALIFICACION: organizacion a la deriva. No es competitiva.

FECHA: 22 de mayo de 1994
No. 14
EMPRESA:
EM. ESTRATEGIA MAXIMA - ESPECIALISTAS EN RENTAS DE INMUEBLES
Av. Lopez Mateos Nte. 1015 altos
tel. 6414366
GIRO: renta, admon y venta.
ANTIGUEDAD: 7 meses
FAMA: desconocida
PRESTIGIO: ninguno
# COLABORADORES: 5
PROFESIONISTAS: "experimentados” ( el director es un joven como de 32 afios que es doctor, medico
cirujano).
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: CASAS Y TERRENOS -
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: —
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: -
tel., anuncio de ocasion, letrero y "todo tipo de publicidad”. segin dijo.
SERVICIOS QUE PRESTAN: consiguen inquilino. evaluan, contratan, cobran, contabilidad.
MECANISMOS DE AMARRE: contrato, fianza, fiador, investigacion.
OBSERVACIONES DEL CONTRATO: —
CONDICIONES A INQUILINOS: —— 1 mes de deposito, | mes renta. adelantado.
COBRANZA: dependiendo ¢l caso van.
MANTENIMIENTO: "tienen equipo encargado”
REPARACIONES: No las financian .
COMISIONES: 1 mes. 10% admon.
LIQUIDACION: —
OTRAS OBSERVACIONES: —- Un local en la parte alta de una casa en mal estado, despintado,
escondido. Pobre mobiliario y casi sin equipo salvo telefono. Llegue en la tarde y el joven Dr. se encontraba
"algo ocupado” leyendo el Siglo 21. Me recibié amablemente y empez6 a parlotear palabras que no
comprendi pero por lo que me pude dar cuenta hablaba de negocios (segun el ).
JUICIO: Tendrian que hacer verdaderos esfuerzos.
CALIFICACION: Son incompetentes y nulos.

FECHA: 24 de mayo de 1995
No. 15
EMPRESA:
INMOBILIARIA ARKEL



Justo Sierra y Gral. Coronado

GIRO: venta, avaliios no comerciales, renta, admon.

ANTIGUEDAD: 16 afios

FAMA:

PRESTIGIO:

# COLABORADORES: 10 a 12 personas.

PROFESIONISTAS: 1 publicista, 2 abogado, 1 contador, agentes vendedores y administrativos.

PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: periddicos: OCCIDENTAL, INFORMADOR, 8
CALUMNIAS, revistas RED INMOBILIARIA, aveces implementan correo directo y algunos tripticos.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: -

ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: —— rétulos, periddicos tripticos.

SERVICIOS QUE PRESTAN: Principalmente es promocion y venta.

MECANISMOS DE AMARRE: contrato normal.

OBSERVACIONES DEL CONTRATO: —-—

CONDICIONES A INQUILINOS: -——-

COBRANZA: —

MANTENIMIENTO: No hacen ni s¢ ocupan

REPARACIONES: No hacen ni se ocupan

COMISIONES: 1 mesderentay 10%

LIQUIDACION: ——

OTRAS OBSERVACIONES: A pesar de los intentos telefonicos, la visita y las citas concertadas, la
entrevista tuvo que realizarse telefonicamente. Me atendi6 la Sra. Magnali quien es la administradora del
negocio. Fue amable pero bastante reservada. Ademas, no quise indagar mucho después de que dijo de que
en mayor grado su ocupacion es la venta de inmuebles, que el arrendaicnto casi no lo practican, segun dijo.
Ahora bicn, cuando estuve personalmente en sus instalaciones, que son ¢n una casona vigja pero con
mejoras.segun observe la agencia estaba muy sola, no habia gente mas que un abogado y dos secretarias que
apenas y sabian como se llamaban, Casi no tenian idea de lo de arrendamiento a si que con csto constato que
este giro no es muy popular en ARKEL. Tras la platica con la sefiora Magnali pude constatar que no son
una agencia de corretaje fuera de lo ordinario. Mas bien han invertido en promocionales, y en su imagen
pero o hay indicios de sistemas ni filosofia de servicio.

CALIFICACION: Empresa a la deriva. Es un ? con tendencia a decaer, si la situacion no mejora, no
cambian de giro ( a arrendamiento) o si no le entran al autofinanciamiento o hacen algo al respecto. Tal vez
sca el bufette juridico lo que los mantenga.

FECHA: 26 mayo de 1995
No. 16
EMPRESA:
INMOBILIARIA VILLASENOR Y TRUJILLO.S.C.
Av. Arcos 937-H Jardines del Bosque.
tels. 647.3903, 647. 4233
GIRO: renta y administracion.
ANTIGUEDAD: 6 afios, (mayo '89)
FAMA, PRESTIGIO: -
# COLABORADORES: 4 personas
PROFESIONISTAS: 1 abogado, 1 contador, 1 sccretaria., 1 mensajero.
PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: Dir. telefonico, correo directo y recomendacion (a veces),.
ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES:
ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: inf x tel., letrero, anuncio de ocasion ( por
cuenta del cliente), muestran fincas previa cita.
SERVICIOS QUE PRESTAN: consiguen ing., investigan inquilino, contratan, pleitos y cobranzas,
_ contabilidad.
% mientras la finca no se rente se encargan de hacer pagos y tramites.
MECANISMOS DE AMARRE: contrato, fiador. Ni convenio . ni fianza. No confian en las fianzas.



& Estan tratando de implementar un mecanismo legal que les permita financiar rentas demoradas y gastos
de pleitos. Piden 2 meses de deposito y los guardan en el banco par que con los intereses se puedan
pagar ese tipo de pormenores,

OBSERVACIONES DEL CONTRATO: —

CONDICIONES A INQUILINOS: -— 2 meses de deposito.

COBRANZA: El inq. pasa a pagar a las oficinas, y en casos especiales que no pueda hacerlo envian

cobrador.

MANTENIMIENTO: subcontratan.

REPARACIONES: subcontratan. Les trabajan 2 ingenieros que les proveen todo tipo de servicios. 1 hace

ventaneria, agua y gas, y otro pintura, construccion, Etc.

COMISIONES: 1 mes y 10% por admon.

LIQUIDACION:

— La presentan como se les solicite, los primeros antes dia 10 de ser posible.

¥ No financian demoras.

OTRAS OBSERVACIONES:

El drea de admon. salié como parte de una inmobiliaria que la atienden unos los hermanos Villasefior quien

se encarga y administra es contadora cuiiada del duefio. Muy amable, confiada y generosa en su platica.

Hizo varias menciones interesantes: Hay gente "arisca” que no confia cn las inmobiliarias tras amargas

experiencias, A la gente le da confianza que haya un abogado a la mano que atienda sus intereses pues se

sienten mas protegidos. Hay que dar garantia de proteccion vs inquilinos malos. Cumplir a tiempo,

Proporcionan comodidad al cliente por la cobranza y la supervision, atender aquellos cosas desagradables,

(quejas de vecinos, intromisiones ). Toman fincas por zonas, no por valor ya que no aceptan aquellas que les

quedan demasiado lejos por que no les conviene dar muchas vueltas. La entrada es doblemente controlada.

Primero hay una puerta con espejo que nos se ve al interior, te anuncias por el interfon y ya que te identificas

y te semblantean te dejan pasar. al vestibulo. La entrada es controlada por una reja y hay una ventanilla

donde se reciben documentos y pagos. Una vez pasando eso ya estas adentro. Personal con buena

prescntacion. Mobiliario sencillo estilo ristico. Tienen equipo de computo, GAMA 386. pero no menciono
que contaran con programa de admon.

JUICIO: Buscan dar buen servicio e innovar en ello buscando dar nuevas alternativas y reducir costos,

(fianzas, convenios) pero no toman riesgos. Poseen experiencia y su actitud de servicio los ha premiado con

felicitaciones de sus clientes. No invierten demasiado $$ en este giro. Estdn logrando penetracion a base de

SEervicio.

CALIFICACION: Se esta provectando como empresa excelente en un pequefio tamafio, y por otro lado

estrella que se eleva.

FECHA: 26 de mayo de 1995
No. 17

EMPRESA:

ERA / AVANCE INMOBILIARIO / INVEDESA

Plaza Fiesta Arboledas Local 35 zona E

tels. 612, 3766, 612. 4079

GIRO: renta, administracion, venta y avaluos. Comercializadora de centros comerciales, especialistas en

comercializacion (venta, renta) de locales comerciales.

ANTIGUEDAD: INVEDESA tiene 10 afios en GDL y ERA 1 afio. Es una alianza estratégica.

FAMA: cn E.U. ERA es muy reconocida.

PRESTIGIO: muy bueno.

# COLABORADORES: 5. Estan por contratar a 4 corredores mas.

PROFESIONISTAS: vendedores , 1 Lic. en Comunicacién quien lleva la admon. de inmuebles.

PROM. Y PUBLICIDAD DE LA EMPRESA: Llevan proyectos de plazas comerciales, actualmente

Centro magno (AmEx), Centro Acueducto ( CARREFOUR).

ESTIMACION DE FINCAS Y/O CLIENTES: 1 chorro. México D.F., Cancun, Cd. Juarez, Hermosillo,,

Ledn.



ACTIVIDADES DE PROMOCION DE INMUEBLES: sacan espectaculares, folletos. promocionales,
eventos, tripticos, prensa. Es un trabajo de mucha responsabilidad y de mucha carga de trabajo, llamadas
telefonicas, visitas directas, mensajeria, ofrecimientos via fax..

SERVICIOS QUE PRESTAN: consiguen inquilino, evalian, administran.

MECANISMOS DE AMARRE: —

OBSERVACIONES DEL CONTRATO: —

CONDICIONES A INQUILINOS: -—

COBRANZA: —

MANTENIMIENTO: ---- subcontratan

REPARACIONES: subcontratan y se encargan de cllo a menos que el duefio no quiera encargarse. No

financian.

COMISIONES: —-

LIQUIDACION: — la presentan como quieran, adjuntando facturas de gastos.

OTRAS OBSERVACIONES: NO toman inmuebles que no sean de ficil manejo.

Si esta muy deteriorada no la toman. Si el cliente es muy terco sobre el precio y /o las condiciones se les

explica desde el principio lo que sucede con su finca y se puede llegar a rechazar. Que quede todo claro para

no vacilarlo.
Tienen un formato de encuesta para necesidades especificas de arrendatario en ¢l que se pide se
especifique Tipo, Condiciones, Instalaciones, Superficie, Ubicacion. Si no lo tienen, le buscan una finca
que se adecue lo mas posible. Hay que moverse rapido. Si no se logra encontrarle algo, por lo menos se
deja una buena impresion ¢ imagen de que se proporciona un buen servicio.

"Lo que importa ¢s darle el servicio al cliente, aun si no se obtiene comisién por ello, esto para

posicionarnos”.... el slogan de ERA reza: ..."somos los primeros en servicio". Cuando se lleva a alguicn a ver

una finca se le prcgunla que le gusto de ella y que no tratando de encontrarle lo que quiere...

%, De ser necesario vy posible se hacen mejoras , adecuaciones aunque sean por cuenta del propietario con
tal de complacer al inquilino y tome la finca......esto desde luego, implica un riesgo.

&, Sensibilizar el mercado para adecuarse a el: pasar reportes semanales a los propietarios sobre las
opiniones que s¢ han recibido de quienes preguntan por su finca para que el cliente este de acuerdo en
adecuar el precio, o hacer mejoras, o lo que sea necesario..

&, El sondeo de mercado es entre todos, pero todos tienen derecho a "exclusivar" una propiedad.

Los gastos de publicidad corren por parte de los duefios. El comité debe entregar €l material de venta.

ERA ( Electronic Realtors Association) es una franquicia de E.U. que tiene un sistema de control de

corretaje de ventas muy efectivo. Situados en un local de cara al estacionamiento de una plaza comercial

que no ha sido muy exitosa. Es un local de tamafio normal. en dos pisos. El piso de abajo es recepcion y hay
cubiculos en donde se sittian los corredores a hacer sus llamadas y sus planes, y en la planta alta esta la
oficina de la duefia y directora. Misién: "cumplir con el compromiso de vender o rentar proyectos y generar
utilidad para la empresa y personas que trabajan dentro de ella”.

JUICIO: Tienen mision, politicas, filosofia de servicio, presion constante, un sistema probado y muy

efectivo.

CALIFICACION: Es una estrella emergente, es aun joven en GDL pero estdn muy bien relacionados, han

acaparado muy buenos provectos y se estan proyectando a la excelencia. El entrevistado lo califica 7.5 - 8 .

Pero pueden lograr consolidarse en poco tiempo. son muy competitivos.
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Resuitado del despliegue de Funciones de Calidad segin

ol Cliente Propietario

Pesos obtenidos por los
Requerimientos Técnicos

peso

peso

individual acumulado

a Proteccion de 108 intereses del cliente 20%

b Atencion rapida y expedita 6.84%}F

¢ Contrataciéon 6.58%)

d Politicas 5.98%

[ Asesoria profesional 5.96%}

f Convalidaciones 5.88%)

- informacion constante al cliente 5.82%}

h Claridad en las cuentas 544%F

i Servicio con amabilidad y dignidad 4.94%}

i Etica en el trabajo _ 4.72%}

k Intermediacion en conflictos con el inquilin 439%F

I Apoyo técnico 4.20%}

m Cumplimiento en las fechas 3.65%f ;.

n Servicios de tramites 3.58%) v

° Vigilancia en la cobranza 3.40%)

p Finiquito inquilino 3.37% 82.08%)

q atencion satisfactoria a los inquilinos 3.17% 85.25%)

r Iimagen de la empresa 2.90% 88.15%

s Cobros extraordinarios 2.65% 90.81%

t Honorarios 2.21% 93.02%

u Liquidez en las finanzas 1.79% 94.81%

v Investigacion de prospectos 1.68% 96.50%

w autorizacion de 1.51% 98.01%

X Revision fisica de la finca 1.30% 99.31%

y Finiquito clientes 0.44% 99.74%

z Servicios de venta 0.26% 100.00%
jsuma 100.00%
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Resuitados del BENCHMARKING segun el Cliente Propietario

CALIFICACIONES GENERALES

4.500 1 4.08 422 413

—

3.500
3.000 -
2.500 +
2.000 -
1.500 -
1.000 -

0.000 -

CASA HAGHENBECK ESTINVER S.Al
oscuro: Desviacién Estandard claro: Promedio Ponderado



N P -
inquilino: N\ . Y j(‘“"‘) AL Mone S

—tey (i€ -~ 2.4 78

fecha: ZSS/Q b/‘fS

finca: c;r.(a depto oficina local bodega terreno
renta SSS: \ © s L0 contrato desde: Z_ ok, % o

]

N

Guia de la entrevista al cliente - inquilino

- ¢Qu e hizo decidirse por rentar esta finca que actualmente ocupa?

F‘j — - e S g 5 T - — .0 s
Fryce&e ¥ e Cad™  Yaaq qw&du;g_m Yo el

- Que opina de la finca actualmente?

Trangdila ORIV A

- ¢Que¢ opina de los servicios que presta la inmobiliaria que administra actualmente?

(R RS 5 :‘b_,{ o~

. ¢Qué es lo que mas le gusta de los servicios?

G~ieadey 'b*.&’.\ & ChC (,/":—‘lﬁ« frea "'\[\ij_ PR

- -

N 4& L e NS

- Qué es lo que mis le disgusta de los senvicios actuales?

NG S

- Hay alguna cosa o aspecto que le gustaria cambiar en cuanlo a:

—

a) atencion l ) . .
AL GQTRCA Cin

b) informacion

¢) prontitud de respuesta

i V\’[@U{: A Y(,\?.'-' L—;,

. N > = N .
d) cobranza \ Yk oty Ny xR (chr

¢) reparaciones

S\ lQS Vi (\Cran GANCS d( RA T @

ot

CT

|::" _'h,:,\ l’,\‘ Fié \"\— . % L *;r\ ; T\-‘;'} £ Kﬁ‘\i‘ R (\ f"f{‘()(

‘_fu{;\'_}f r_l.::’ EPTAN Y (’C LR N (‘1(‘1(-l of %{MVZ .

~
N y
A
{

= X \ - .
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7. a) (Hay algun servicio adicional o de otro tipo en el que usted estaria interesado, que no sea prestado

actualmente por la inmobiliaria? ;Cudnto estaria dispuesto a pagar por el o si es que estaria de acuerdo que

se cobrara por el ? Y'\-'-‘-\";S«.J(\O

8. (Qué opina de la atencién que se da por teléfono en la empresa?

b'-_ac @\\O\ ﬁ-:? CSARY U NS o k&’\\‘l. W\"Y“E ‘6\

9. (Qué opina de la atencién que se le dio cuando contrato el inmueble con la administracién?
— i # ’.
hotas No Ve Praoan® e v awadi=
’ ' A - g2
M- DI, e lafsems AR € hidow &\ (o g Yabh. g
10. ;Qué opina de los contratos de arrendamiento que hacen a los inquilinos? ; Tiene alguna observacion o

sugerencia que hacer al respecto? N — \ & 3“ S1q e\ o Ta <= C_'\;-(;; «\

11. Como inquilino, qué observacion o sugerencia tiene en cuanto a los siguientes aspectos:
TR gEGAL e e §o57S €\ At 5o Ciu)

Lomcls 5 le vee €\ (airays WA Gan S F Gz

it & v apvivisTRATIVO S ca WOPTA < e Conra Ty
f ie) PROMOCIONAL Y~ v~ [Py "o dica

’{ ﬂ d) REPARACIONES Y MANTENIMIENTO N V\Q. '"\‘&"\IC(Q C{G’S‘?-_r:& Cf(
Yoavay o
*Cual de los aspectos anteriores le da usted mayor importancia? (5 mas importante, 1 menos imp.)

13. (En qué forma preficre usted pagar su renta? (cheque, efectivo, otro, a principio del mes. mediados, al

final, que le vayan a cobrar, pagar en las oficinas, pago en el banco) /5 | CsA o dx P“XD CATED

A ATl Pl de s

15. ;de todo lo que le acabo de preguntar que es lo que le parece mas importante?

C_)_.C oS QS?(CTQS UQ&ISJM -ec.%\._:(rf:_)f(?(gs "}(_‘l( (‘i Ohga o

16. ;Cual es su evaluacion general de la empresa del 1 al 10?

70

NaTes €5Ta Ingoitlan 1ASTSTIE @a g-e At A Tedels Mg

——SA_!
Proniend, o gt Qugen, Qiimalinente o o< Califica o,
\c S--A:_ ""“CA‘L( & Fol '\ - . d(t‘\'v C.F_(— Snles AST I
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mmu ..f\.juu'\‘!\-&
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Resultado del despliegue de Funciones de Calidad segan
ol Cliente Inquilino

Pesos obtenidos por los
Requerimientos Técnicos
peso peso
individual acumulado
a Atencion en reparaciones 15.30% )
b Atencién en la cobranza 13.41%} 00
c Cobros extraordinarios 11.40%) =
d Contratacion 9.54%f '
L] Renovaciones de contratos 9.03%}
f Atencion personal profesional 8.25%
g Modificacion de contrato 8.02%f = 7435
h Atencién a tramites de servicios 7.24% 82.19%
i Llamada de prevencion 5.46% 87.64%
i Informes a interesados 5.08% 92.72%
k Reparaciones a cuenta de renta 3.06% 95.78%
| Finiquito 2.62% 98.40%
m Convenio judicial 1.60% 100.00%
suma 100.00%
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Resultados del BENCHMARKING segun el Cliente Inquilino

CALIFICACIONES GENERALES

CASA HAGHENBECK ESTINVER SA.lL
oscuro: Desviacién Estandard claro: Promedio Ponderado



ANEXOS CAPITULO 4




OBJETOS UTILIZADOS EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO Y SU SIGNIFICADO

PROCESO

DECISION

No-—»

ENTRADA MANUAL

IMPRESION DE
DOCUMENTO

PROCESO
PREDEFINIDO
(P.P.)

TERMINACION DE
PROCESO

SIORVEGA

ENTRADA DE
DATOS

OBTENCION DE
DATOS

ORDENACION

VISUALIZACION
EN LA
COMPUTADORA

CONECTOR
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GLOSARIO




BENCHMARKING: Utilizacion de patrones de referencia para comparar el desempefio
individual con la de un sujeto similar, sea una empresa o individuo.

HOSHIN: Palabra japonesa que define el "plan estratégico" de una empresa. Existen tres
tipos: a corto plazo, a mediano plazo y a largo plazo.

PARETO: Al aplicarse al costo de la baja calidad, este principio establece que unos cuantos
de los contribuyentes al costo son responsables de la mayor parte de €él. Es necesario
identificar estas pocas contribuciones para que los recursos de mejoramiento de la calidad se
puedan concentrar en esas areas.

Q.F.D., (QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT): Traduccion: Despliegue de Funciones
de Calidad. Técnica Japonesa de investigacion en la que se involucran varias disciplinas
dentro del contexto del producto o servicio y se combinan métodos cualitativos para la
obtencion de resultados con peso cuantitativo.
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