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CAPITULO 1: PRELIMINARES

1.1 Agradecimientos

Aunque suene arrogante quiero principalmente agradecerme a mi, a mi que con mi
esfuerzo y perseverancia; a pesar de mi edad estoy logrando cumplir un suefio, un suefio
qgue ni por ende en algin momento pese llegaria a realizar y eme aqui, a unos cuantos
pasos para lograrlo. Pues bien, como dije me agradezco a mi a mi esfuerzo, a mi
perseverancia, a mi optimismo, a mis ganas de querer tener una carrera universitaria,
aunque suene arrogante, pero yo he sido la tnica que ha luchado por realizar este suefio,
en dias de desvelo sin comer, trabajando para sacar a mis hijos a delante dandoles
estudio a ellos y estudiando yo, madrugando para llevarlos a la escuela y después irme

al trabajo y aun asi estudiando.

También agradezco a ellos (mis hijos), que me han tenido paciencia en todos estos afios
de estrés que a pesar de mi anti tolerancia siempre me han comprendido y ayudado, a
Diego mi hijo menor que es el que mas me ha ayudado en cuanto a los estudios porque
hablando de tecnologia era una completa ignorante, pero su ayuda me ha servido de
mucho. Agradezco que estén aqui, ellos que son mi razén de vivir y que por ellos luche

para llegar hasta aqui.

A mis comparfieros de la universidad, los cuales formamos un equipo muy ameno el cual
persevero toda la carrera, a los cuales he llegado a considerar no solo amigos sino como
familia, gracia a ellos, gran parte de este esfuerzo se los debo, por su motivacion y ayuda

gue me ofrecieron durante todo este tiempo.

A mi institucion de estudio que a pesar de mi edad me permitié ingresa, a mis maestros
por la paciencia obtenida durante todo este tiempo, por atender a mis necesidades y
siempre estar disponibles a la maestra Cinthya que me permitio realizar las residencias
en su empresa, agradezco su disposicion porque ha sido mucho el aprendizaje que

obtenido y la experiencia en el ramo inmobiliario que me ha permitido obtener.



Pues bien, no me queda mas que agradecer a todos por formar parte de este suefio que

estoy a unos pasos de realizar.

Y por dltimo y no por ello deja de ser importante agradezco a mi madre que, aunque ya
no este conmigo fisicamente, sé que desde el cielo me motiva y da animos, ella mi
consuelo en dias atrofiantes y dificiles; gracias muchas gracias a todos por ser parte de

este suefio que estoy a punto de concluir.



1.2 Resumen

En las estadias realizadas en la empresa Carillo Inmobiliaria se opto por la realizaciéon
del proyecto basado en un sistema de seguimiento y afincamiento de clientes, mediante
estrategias, que en colaboracion con las agentes inmobiliarias se llega al objetivo de
posicionar a la empresa ante los servicios ofrecidos en el mercado preferente del publico;
siendo este uno de los factores analizados para la realizacion de este proyecto.
Lograndose por medio del estudio que permiti6 el analisis de los prospectos o
consumidores los cuales fueron elemento fundamental para la creacion del plan de
desarrollar un protocolo de atencion a clientes basandose principalmente en la
fidelizacién de los mismo para con la empresa. Definiendo el servicio que se pretende
ofrecer con la mejora en la atencion, obteniendo con ello que la empresa se posicione
como la mejor en su ramo en cuanto a servicio y mejora de atencién y con ello
incrementando la cartera de clientes filiandolos a la misma. Esto seguido de los
resultados con la investigacion; en donde los principales resultados fueron adquiridos por
los clientes ya existentes, mismos que hacen a la empresa el reflejo de la factibilidad del
proyecto.

En el plan propuesto se hace la utilizacion del protocolo de atencion en el cual es
abordado en los clientes que para su caso son las personas interesadas en adquirir un
bien inmueble a través de la atencion o servicio requerido al acudir a las instalaciones de
la empresa o en su caso por medio de la informacion que se les provee en las diferentes
plataformas de marketing utilizadas.

Con ello se busca posicionar la imagen de la empresa mostrando a través de lo
tradicional, la tencién de calidad requerida del publico que acude a solicitar los servicios
y asi con ello ser la primera opcién en la region al momento de querer adquirir un bien

inmueble.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

2.1 Introducciodn

La gestidn, seguimiento y fidelizacidn de clientes es parte del ciclo de ventas y es esencial
para el desarrollo exitoso de todo negocio enfocado en ofrecer servicios o venta de
productos. Es esencial en un mercado competitivo porque permite la retencion de clientes
existentes y la atraccion de nuevos. El segmentarlos en cuanto a sus necesidades y
deseos es benéfica para precisar una atencion personalizada y asi aumentar ventas,
ademas genera fidelizacion, mejora la reputacion del negocio y fortalece la confianza del
cliente.

Evitando errores como no conocer los clientes a fondo, no mantener una comunicacion
relacional, no realizar un seguimiento completo de ventas, no estar disponible y no
resolver sus problemas de manera efectiva son cruciales para un gestor de clientes

exitoso.

Es por eso que en este proyecto fue enfocado precisamente en todos estos puntos para
la mejora de atencién a clientes y su fidelizacion, no permitiendo la decepcién de los
mismos cuando se adquiera algunos de los productos ofrecidos en el catalogo con el que
cuenta la empresa e incrementando las ventas y seguir posicionando a la empresa
Carrillo Inmobiliaria como la mejor en su ramo. Fortaleciendo los servicios que ofrece
como: compra, venta y renta de inmuebles de bienes raices, utilizando las herramientas
necesarias para la aplicacion de un sistema de seguimiento y afianzamiento de clientes.
Reconociendo la importancia que tienen para la empresa, fortaleciéndola en gran medida,
dandoles el valor requerido a la confianza que obtenida al elegir a esta empresa como

agentes inmobiliarios de su preferencia.

Asi mismo reitero que se plasmé en este proyecto el trabajo de investigacion y
elaboracion de un sistema de seguimiento y afianzamiento de clientes disefiando e
implementando estrategias basadas en informacion recopilada de los usuarios, para

optimizar los procesos de comunicacion y ser eficientes en las actividades.
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2.2 Descripcion de la empresa u organizacion y del puesto o area de trabajo del
residente.

En Octubre del 2022 nace Cinthya Carrillo Asesora inmobiliaria, cuneta Cinthya Carrillo
duefia y gerente de la empresa, ‘“iniciAndome asi como promotora independiente, y en
2023 cambiamos de nombre a Carrillo Inmobiliaria ya que también se une mi hermana
Betsy Carrillo como asesora de ventas y pues con la idea de ir formando la empresa y
creciendo en el mercado, para lograr un posicionamiento de la marca y un excelente
ambiente laboral. Nos dedicamos principalmente al asesoramiento para la adquisicion de
viviendas, apartamentos, terrenos y rentas de inmuebles en bienes raices. Estamos
ubicados en Venustiano Carranza # 32-A, Col. Centro, en el municipio de Pabellon de

Arteaga, Ags”.

La forma de operar es principalmente dando a conocer los inmuebles utilizando medios
digitales e impresos de marketing para la atraccion de clientes, favoreciéndolos en la
forma de adquirirlos conforme cuenten en sus requerimientos y formas de pago; la
empresa Carrillo Inmobiliaria se ha especializado en los tramites de adquisicion de
casas 0 terrenos mediante los puntos de IFONAVIT, FOVISSSTE, COFINAVIT,
BANCARIO, y actualmente por ISSSPEA, los cuales son prestamos que se otorgan a los
trabajadores en base a tres criterios: relacion edad-salario, saldo de la subcuenta de
vivienda y cotizacién continua. Ademas, también se asesora a los clientes interesados en
créditos bancarios y adquisicion de los inmuebles de contado; ya que se cuenta con
notarios al servicio para la agilizacion de los tramites. Igualmente se ofrecen avallos y

propuestas de valor de propiedades.

Actualmente, la empresa estd compuesta por 9 empleados, los cuales se dividen en las
siguientes areas para su funcionamiento: marketing, contabilidad, recursos humanos y
ventas, tal como se muestra en la imagen 1; en este ultimo es donde se desarroll6 el

proyecto.



CARRILLO INMOBILIARILIA

= O R

Figura: 1 Organigrama Fuente: Carrillo Inmobiliaria

En la figura 1, podemos observar el organigrama de la empresa, dando a conocer los

empleados con los que cuenta en la actualidad.

Misién: Ofrecer un asesoramiento integral que permita solucionar las necesidades de
nuestros clientes con el mercado inmobiliario, aportandoles valor agregado como agente
de cambio, estableciendo estandares de calidad, transparencia y profesionalismo en

cada transaccion, construyendo relaciones duraderas basadas en la confianza.

Vision: Consolidar la empresa como lider en el sector inmobiliario, a nivel regional,
implementando el marketing digital, ofreciendo capacitacion permanente al personal,
logrando la innovacion de procesos administrativos, y la satisfaccion del cliente en todo

el proceso de comercializacion.

Valores:
Profesionalismo
Lealtad

Honestidad
Responsabilidad social

Respeto
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Objetivos de la empresa:

A corto plazo

Aumentar Las ventas en un 20% en esté afio 2024

A mediano plazo

Posicionarnos como los mejores en nuestro ramo a nivel regional

A largo plazo

Abrir una nueva sucursal donde cada asesor tenga su propia oficina y se cuente con un
area para capacitacion y reuniones con los clientes, ademas de una sala de espera para
el afio 2025.
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2.3 Problemas aresolver, priorizandolos

Si bien la empresa ha logrado posicionarse como una de las mejores en su ramo, el plan
del proyecto es ampliar sus horizontes tanto en el municipio y sus alrededores, como en
todo el estado, ofreciendo a los clientes amplitud de opciones para la adquisicion de sus

iInmuebles y de esta manera incrementar ventas.

Brindando un servicio de calidad en cuanto a las necesidades que el cliente requiera,
fomentando las bases de la informacién y ampliando los productos hacia otros municipios
e incluso abarcar todo el estado abriendo puertas hacia mas lugares donde se puedan

ofrecer los servicios, productos o inmuebles.

A nivel estatal existe infinidad de constructoras de inmuebles con las cuales la empresa
Carrillo Inmobiliaria puede hacer mach e implementar sus productos y asi tener mas
amplitud de territorio en el cual sus agentes de ventas se movilicen, incrementado las
ventas y posicionando a la empresa como la mejor en su ramo a nivel regional,
afianzando y fidelizando clientes los cuales, con la satisfaccion de adquirir sus inmuebles
den buenas resefias de la empresa a su servicio. Ofreciendo los mejores precios de
competencia y el mejor servicio de atencion para los mismos. Siendo Aguascalientes un
estado pequefio se debe considerar que la asesoria inmobiliaria que se ofrece es

accesible desde cualquier punto.

Es por ello que el principal objetivo para resolver la problematica de fidelizacién dentro
de la empresa sera, en colaboracion del equipo que la conforman. Brindar a los clientes
el mejor servicio de asesoria sobre adquisicién de inmuebles, contribuyendo con ello en
la mejora y ampliacion del servicio comprometiendo con ello a la creacion de un protocolo
de atencion estipulado para la atencion correcta y asi garantizar la fidelizacion y plena
satisfaccion de los clientes, dando el posicionamiento mas amplio en la region para la

empresa Carrillo Inmobiliaria.

Identificando la problematica se tiene que:
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1. La inmobiliaria no cuenta con una estructura de informacion que otorgue
informacion a los clientes.

2. La empresa no agrega al sistema la informacion detallada y minuciosa que se
otorga a los clientes para minimizar las dudas en tiempo y forma.
No actualiza el sistema donde se guarda la informacién de los inmuebles.

4. No cuenta en todo momento con la informacion requerida para orientar al cliente
sobres sus necesidades y requerimientos.

5. No cuenta con una capacitacion para los colaboradores para el logro de un

protocolo de atencion al cliente.

2.4 Objetivos generales y especificos

2.4.1 Objetivos generales

Elaborar e implementar un sistema de seguimiento y afianzamiento de los clientes de la
empresa Carrillo Inmobiliaria a través de brindar un servicio de mejor calidad, fomentar
las bases de un mejor desempefio y facilitar la informacion que se ofrece en atencién a
los clientes, elaborar e implementar un sistema de seguimiento y afianzamiento de los

clientes con un servicio de mejor calidad.

2.4.2 Objetivos especificos

1. Elaborar una estructura de informacién que otorgue a los clientes informacién
claray precisa, por lo cual recomiendo tener estructurada dicha informacion para
gue los colaboradores estén en la misma sintonia.

2. Agregar al sistema la informacion que se otorga a los clientes que esta sea
detallada y minuciosa para que los mismos no les quede dudada de lo que desean
obtener.

3. Actualizar el sistema donde se guarda la informacion de los inmuebles para
cuando se requiera tenerla concreta y factible segun los requerimientos basados

en lo reciente de la informacion.

13



Contar en todo momento con la informacion requerida en la que se oriente al
cliente sobre sus necesidades y requerimientos.
Capacitar a los colaboradores para lograr formular un protocolo de atencion al

cliente.
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2.5 Justificacion

Después de realizar una observacion directa dentro de la empresa Carrillo Inmobiliaria
se ha detectado una pequefia carencia de afianzamiento hacia el cliente, lo que provoca
perderlo.

El propdsito del proyecto es tener ala mano y en el sistema apropiado toda la informacion
y documentacién requerida para proporcionar con certera todo requerimiento deseado
del cliente, complementando con ello la satisfactoria y fidelizacion del cliente en cuanto a
su necesidad. Es esencial que cada gestor de ventas este en la capacidad de convertir a
un cliente potencial en un cliente real, apoyandose de estrategias que consoliden el ciclo
de la venta que conducen al tesoro prometido: cerrar la venta.

Fidelizando los clientes, haciendo crecer la empresa, consolidando ventas y atrayendo
mas prospectos para la misma, brindandoles la informacién correcta para satisfacer sus

necesidades y asi obtener un ganar-ganar, satisfactorio para ambas partes.

“La relacion y la satisfaccion de los clientes son esenciales: un aumento porcentual en la
tasa de fidelizacion puede aumentar las ganancias a la empresa.”

(Marketing Managemen)
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO

3.1 Marco teérico

Mientras se trabaja en este proyecto, se han consultado varias paginas web y algunos
libros relacionados con el tema para la obtenciébn y mejor comprension hacia la
orientacion mas precisa de la informacién que se pondra en practica en la empresa
Carillo Inmobiliaria donde se esta realizando las residencias profesionales. Dicho esto,
se afiade informacién. Consejos para considerar estas “sugerencias” (frases adoptadas
por cdmo se expresa el autor en el contexto) y asi continuar con el trabajo con mayor

conocimiento sobre el tema.

3.1.1 Fidelizacion de clientes (prospectos)

La fidelizacién de clientes es la accién en la cual la empresa requiere fortalecer los
vinculos existentes con los clientes, en dichos vinculos o lazos se convierten para
demostrar la relacion con el cliente, la organizacion busca mejorar la conexion que existe
con cada consumidor individual. Este vinculo, una vez establecido y nutrido, transforma
a los compradores comunes en clientes valiosos. A su vez, dichos clientes, al
experimentar este afecto hacia una organizacion, se convierten en defensores de la
marca.

Se considera en la experiencia obtenida que es mucho mas trabajo captar nuevos clientes
que mantener a los que ya forman parte de la cartera. A raiz de esto (Grénroos 1990)
dice, que una serie de relaciones a largo plazo en la cual la compafia pretende
establecer, mantener y fomentar con los clientes, con el objetivo de construir relaciones
sélidas y duraderas y asi fomentar la mayor cantidad de vinculo posible con él. Teniendo
esto en cuenta, resulta mas facil entender por qué invertir en un sistema de fidelizacion
de clientes es un paso estratégico realmente importante para hacer crecer el negocio e
impulsar los resultados de ventas.

(Grénroos 1990) sugiere que sigamos las estrategias siguientes para ganar una buena
lealtad del cliente y asi su fidelizacién se concrete:
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L Ofrecer un servicio de atencion excelente |

{ Capacitar el equipo }

L J

L Personalizar las interacciones con los clientes

—[ Prestar atencion a las tendencias del mercado

.

—[ Pensar en las necesidades de los clientes

I

Figura: 2 Plan de fidelizacion Fuente: Creacion propia

Lo que en la figura 2 se muestra son consejos a seguir para la buena atencién y mejora
en la fidelizacion de clientes, mostrando al mismo tiempo que llevando a cabo estas
sencillas actividades la empresa se beneficia monetariamente ya que se esta
contribuyendo con la satisfaccion del cliente y con ello su fidelizacion para con la

empresa.

3.1.2 Satisfaccion del cliente

Las etapas que se considera llevar para la buena fidelizacién de clientes, considerando
rentabilidad para la empresa y aprovechando oportunidades, incrementado el valor a
través de la fidelizacion, indica que lo mas apropiado sera aplicar técnicas que permitan
contribuir hacia la buena fidelizacion el autor Gronroos recomienda en su libro Marketing
relacional las siguientes estrategias que se deben poner en practica como pasos para

una buena captacion y fidelizacién de clientes.
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Figura: 3 Piramide del marketing relacional Fuente: Grénroos (1990)

En la figura 3 se muestran los pasos a seguir para la identificacién y retenciéon de los
clientes a fidelizar en la empresa.

Segun la pirdmide de (Gronroos 1990) las etapas que preceden a la fidelizacion del
consumidor son un proceso dispensable para llevar a cabo una buena fidelizacién de
prospectos llegando a su satisfaccion, convirtiéndolo en un cliente fiel, para ello la

necesidad de seguir estas estrategias nos conlleva a:

eLos clientes y conocer en profundidad sus necesidades y deseos.
/

™

elmplica ofrecer los productos de la empresa al publico objetivo segun la informacién de la
fase de identificacion.

/

' : . - : ~
ePotenciales con los productos, es clave para que éstos se conviertan en clientes reales. Se
deben cumplir con creces los objetivos del cliente para que éste satisfecho con el servicio

ofrecido. |

*Objetivo clave, debemos convertirlos en clientes fieles que estan totalmente satisfechos con
nuestros productos que se conviertan en apostoles, que utilicen el “boca oreja” para hablar
bien de la empresa.

Figura: 4 Captacion de clientes Fuente: Creacion propia
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En la figura 4, se muestran las estrategias utilizadas para atraer y retener clientes, se
identifican necesidades; generando con ello conocimiento personal abordados sobre el
comportamiento de los clientes hacia la empresa, brindando asi informacién util para

lograr una buena fidelizacion de los clientes.

(Aguero Cobo, L. 2005) Actualmente, los clientes tienen requisitos mas altos, el entorno
es mas competitivo, el mercado es cada vez mas maduro, junto con un fuerte desarrollo
tecnologico, la competencia global se est4 intensificando. Por lo tanto, la relacion con los
clientes no es sélo ventas rapidas y estables, sino que se espera la plena satisfaccion de
no solo llevar o adquirir un producto, sino, quedar satisfecho sobre la obtencion del
mismo. El cliente siempre acude a la empresa por informacion la cual le aporta
conocimiento sobre lo que desea obtener y se retira satisfecho con los productos y
servicios ofrecidos y con ello la empresa logra mantener una relacién, conocerlo y
satisfacerlo, de esta manera se facilita la interaccion necesaria que se lleva para la

obtencién de informacién la cual la empresa requiere y asi identificar a cada cliente.

3.1.3 Beneficios de la fidelizacion de clientes

Por lo tanto, si se consideran los beneficios que se obtienen al general la lealtad del
cliente, ademas de aumentar el volumen y el valor de las ventas, se genera la lealtad del
consumidor atrayendo consigo otro conjunto de beneficios, algunos de los cuales
(Cosimo Chinesa de Negri 2009) estipula:

% El uso correcto de las estrategias de fidelizacion pasa por mantener informacién
relevante en una base de datos segura, que permite conocer mejor al cliente y
planificar acciones en diversas areas.

+ Lalealtad es un circulo virtuoso, cuanta mas informacion, mejor planificacion; con
mejor planificacion, la oferta de productos mejora y atrae mas clientes, y cuanto
mayor es la base de clientes, mas informacion se requiere para planificar.

« Fomentando la innovacion al interactuar con clientes leales ya se interactu6 con

uno mismo, esto genera publicidad gratuita (lamada marketing boca a boca).
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X/

s Al crear clientes fieles, fidelizandolos afiade valor a la empresa, esto representa
una ventaja competitiva en el mercado.

% Aumentado la interacciébn con los clientes incrementa las oportunidades de
apertura hacia mas marketing sin inversion.

% Incrementando oportunidades de ventas adicionales que ayudan a generar
contratos rentables.

+ Analizar continuamente los resultados de las actividades de marketing y ventas.
Permitiendo anticiparse a los cambios en el comportamiento del mercado.

% Promover la interaccion y participacion en eventos creando contenidos positivos
en redes sociales sobre la marca y los productos y servicios ofrecidos.

s Siempre que la calidad del producto cumpla con los requisitos del cliente, el

servicio posventa satisfaga sus necesidades que el cliente espera del servicio

recibido, la imagen de la empresa mejorara.

(BARROSCO, C.; MARTIN, E. 1999):” Marketing Relacional’. Esic Editorial Madrid),
Recomienda: Si se busca atraer y retener clientes, el servicio prestado debe pretender
retener a los clientes en el momento y tiempo en que acuden a la empresa a buscar
satisfacer su necesidad. El propdsito es construir una relacion a largo plazo que brinde el
mejor servicio de la empresa brindando lo que con anterioridad no se adquirioé acerca de
sus necesidades requeridas.

3.1.4 ; CoOmo hacer una buena fidelizacién de clientes?

Al plantear esta pregunta, se opta por presentar una variedad de perspectivas diferentes
que ayudan a comprender con mayor precisiéon cémo la lealtad del cliente puede permitir
mantener y mejorar la posicién de la empresa en el mercado en el presente y en el futuro,
cuyo objetivo debe ser primordial a su propdésito. A continuacién, se presentan algunos
consejos adquiridos al consultar informacion relevante del tema que serviran de apoyo
para los propésitos propuestos al brindar apoyo a las empresas para mejorar la

adquisicién y retencion de clientes.
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< Brindar un excelente servicio al cliente. Brindar un servicio al cliente que
impacte directamente en su satisfaccion y les permita ser leales. De esta manera,
procurar brindar diferentes canales de comunicacion y estar siempre dispuesto a
responder a las preguntas que les surja y a solucionar cualquier situacion que
puedan tener o se les genere durante la atencion (siempre y cuando sea referente
a la atencion o servicio que le esta ofreciendo).

% Capacitar al equipo. Proporciona una buena formacién a los colaboradores,
especialmente a aquellos que tratan directamente con los clientes. Mostrando la
importancia de escuchar al cliente y ponerlo en el centro de un todo.

% Personalizar las interacciones con los clientes. Para mantenerse fiel a la
marca, los clientes necesitan sentirse especiales e importantes, en este sentido,
procurar personalizar las interacciones con cada cliente de forma personalizada

brindando soluciones adaptadas a sus necesidades.

3.1.5 Definicién de fidelizacion.

El autor Juan Carlos Alcaide Casado, considera que la definicién de la fidelizacion de los
clientes son los cambios positivos que existen en los agentes en el momento de la
comunicacién para lograr su satisfaccion, esto incluye que los clientes mantengan una
relacion estable y duradera con los elementos, emociones y comportamientos durante la
estancia en que requieren los servicios.

(Estela Vifarads 2021), considera que la adquisiciéon de clientes es el comienzo del
marketing de la empresa. Una vez conseguido esto, se les convence de pasar a formar
parte de la marca o empresa, consolidandolos en el largo plazo y convertirlos en cliente
afiliados que recomienden los servicios recibidos. A esto se le llama lealtad. Por eso es
importante un buen servicio porque posiciona a la empresa en el mercado y brinda a los
clientes la oportunidad de dar buenas resefias sobre el servicio recibido hacia publico no
en prospeccion de filiar.

Actualmente, la empresa se centra en identificar las necesidades de los clientes,
requiriendo esfuerzos de todas las areas, enfocandose en lograr procesos establecidos,
no solo en busca de la satisfaccion del cliente, sino también preocupadas por su entorno

social.
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En la década de 1950 el éxito de las empresas se basaba en producir productos de
manera rapida y menor costo que sus competidores, ignorando la necesidad de
satisfaccion del consumidor, es por esto que (Gémez, 2013) afirma:

Centrdndose mas en las finanzas de la empresa en lugar de centrarse en lo principal de
hacer crecer el negocio. Sin embargo, con el tiempo, adoptaron una filosofia empresarial
gue se centraba en el cumplimiento de los presupuestos de ventas, fidelizar a los clientes
y poner todo el compromiso en acciones que den como resultado un aumento de ventas.
No todas las empresas la adoptan, ya que todavia hay empresarios que se plantean una
estrategia en la que se deben involucrar sisteméaticamente todas las areas de la empresa

para poder alcanzar sus objetivos.

3.1.6 Tipos de clientes

Los clientes son el eje principal de cualquier empresa. Existen varias clasificaciones de
tipos de clientes, comprenderlas es fundamental para el disefio de estrategias para su
atraccion, retencién y satisfaccion. Sin embargo, aln existen empresa que desconocen
el comportamiento existente dentro del mercado y ello los conlleva a la perdida valiosa
de oportunidades de negocio.

Segun recoge Cosimo Chinesa en su libro “Las cinco Piramides de Marketing

Relacional” (2002), Barcelona. Los clientes pueden ser:

A

DIRECTOS

INDIRECTOS

INACTIVOS

N

Figura: 5 Tipos de clientes Fuente: creacion propia
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En la figura 5 se muestran los tipos de clientes en los cuales las empresas se enfocan
para su retencion y/o fidelizacion tomando en cuento sus necesidades y comportamiento

en el cual aplican su seguimiento o fidelizacion.

3.1.7 Tipos de sistemas de fidelizacion

De acuerdo con Peppers y Rogers (2011) Managing Customer Realationships: A strategic
Framework (second Edition) Wile. Las empresas que se centran en sus clientes son
compafiias que utilizan informacién de los clientes para obtener ventajas competitivas
dentro del mercado logrando el crecimiento y la rentabilidad del negocio. En forma
general se puede ver como un conjunto de practicas destinadas que acerquen a la
empresa mucho mas a sus clientes y de esta manera su valor aumente a medida que se
aprende mas sobre las preferencias de los consumidores, con el objetivo general de
hacer que cada consumidor sea parte importante de la empresa y con ello lograr el
propésito prometido, la fidelizacion del cliente consumidor mediante estrategias de
permanencia. Algunos sistemas de fidelizacién que se utilizan para realizar la captacion

y fidelizacién de clientes. Con este tipo de programas se crea un vinculo ente la empresa

y sus clientes, con el objetivo de fidelizarles e incrementar las ventas.

Figura: 6 Sistemas de fidelizacién Fuente: creacion propia
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En la figura 6 se muestran las técnicas que se utilizan en una buena fidelizacién con el
fin de conocer en profundidad al cliente, manejar toda la informacion posible acerca de él
y saber en todo momento el tipo de relacidon que mantiene la empresa y el usuario, de

esta manera ofrecerle nuevas posibilidades de negocio y fidelizacion.

3.1.8 Estrateqgias de fidelizacién

En la mayoria de las empresas que brindan servicios, especialmente si se brinda atencién
o se brindan productos; tener en cuenta una buena estrategia de fidelizacion psicosocial
permite que la empresa haga que su marketin sea mejor que el presentado solo por
medios publicitarios, logrando asi clientes que estan satisfechos con el servicio que
reciben convirtiéndolos en clientes leales. Como tales, son en si mismos propaganda
para que la empresa gane posicion como lider en el mercado.

Para que un programa de fidelizacion sea efectivo debe de contar con elementos que
identifiguen el comportamiento del consumidor como: como atraerlo, cdmo convencerlo
y cOmo conservarlo, pues en los programas de fidelizacion existen innumerables formas
de promocionar los servicios o productos ofrecidos. La mejor manera es identificar las
necesidades de los consumidores y aumentar sus respectivas recomendaciones. Para lo

cual se tiene como referencia:

e

Piensa en las necesidades del cliente. ‘

eSinseseas que los clientes permanescan, se debe tener tener un conocimiento profundo
de sus necesidades.

Optimizar el servicio al cliente. ‘

oE| contacto directo y personalizado debe realizarse a través del canal con el que este mas
comodo y los tiempos de respuesta deben ser lo mas rapido posible.

-

Responda todas las preguntas de los consumidores. ‘

oSin importar cuan obvia sea la pregunta, asegurese de que el equipo de manera rdpisa y
clara.

{ Considerar las opiniones de los clientes, especialmente las negativas. ‘

oEs conocido que la satisfaccidon de cliente es importante para fidelizar al prospecto, por lo
que las quejas deben verse como una oportunidad para mejorar servicios ofrecidos.

24



Figura: 7 Estrategia de fidelizacion Fuente: creacion propia

En la figura 7 se muestra de manera concreta y generalizada una forma correcta y
consecutiva de la mejora en la tension al cliente y con ello identificando las necesidades
del consumidor; plasmandolas en la mejora de la atencion del servicio y de esta manera
concretando la fidelizacién conllevando al consumidor a la lealtad de la empresa
obteniendo el propésito que ambas partes requieren en cuanto a la satisfaccion total del

servicio y la atencion requeridas.

3.1.9 Apostar en un programa de fidelizacion

Los programas de fidelizacidon son una estrategia de marketing centrada en recompensar
el comportamiento de compra de los clientes, con el fin de incentivar las compras
realizadas del consumidor y su fidelizacion. Para que estas acciones realmente tengan
éxito se requiere que los programas de fidelizacion tengan influencia de la participacion
de los consumidores en las decisiones del valor otorgado que se les ofrece como
principales elementos de relacion que se lleva a practica. Aqui algunas ventajas que se
obtiene en las empresas al tener una buena fidelizacién con sus clientes mejorando su
reputacion e impulsando el crecimiento obteniendo incremento en sus ingresos. Ventajas

de incorporacién para un programa de fidelizacion:

O Mejora la

reputacion
de la marc

Impulsa el
~~Crecimiento

’nérementa
/ingresos

y

Figura: 8 Beneficio de fidelizacién Fuente Creacion propia
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La figura 8 muestra simbodlicamente los beneficios que las empresas obtienen con una

buena fidelizacion de clientes.

3.1.10 Ventas

Las ventas son el pilar de toda empra; grande o pequefia sin ventas el crecimiento del
negocio se detiene ya que de ellas depende el rendimiento de €l progreso, sin las cuales
no hay como generar ingresos y expandirse.

De tal manera se considera que las ventas abarcan el todo de las necesidades que
requiere el producto de entrar al mercado, es decir: publicidad, equipo comercial, atencion
a clientes, finanzas y mucho mas. Esto permite entender con claridad la conexion
existente de la empresa con todos sus sectores 0 areas en conjunto y del porqué es tan
importante la colaboracién y el trabajo en equipo.

Es por tal motivo que antes de ahondar en el tema, es fundamental conocer conceptos
basicos de ventas y el como introducirse al mercado por medio de los consumidores
interactuando con ellos y haciéndolos filiales a la empresa o negocio.

Hablando del sector inmobiliario, algunos puntos importante o consejos para la
canalizacion del prospecto y la venta del producto serian.

Una clave importante es identificar el nicho de mercado preferente de los individuos
interesados por un bien inmueble y con ello su gustos y deseos; resulta impredecible de
entender estas circunstancias, pues asi sera mas facil precisar e ir directo al producto
deseado, algo todavia mas importante de saber cdmo agente inmobiliario seria identificar
el género al cual se le hace la venta ya que no es o mismo vender a un hombre o mujer
solteros que a una familia, en este Ultimo quien dirige el deseo de compra es la esposa y
ésta comprobado por estudios cientificos que en este caso la esposa es duefia del 70%
del hogar y el otro 30% repartido entre el marido y los hijos. Y si un agente inmobiliario
identifica con claridad esta situacion, no solo tendra asegurada la venta, sino que ello
hace crecer su empresa fidelizando clientes para la misma y con ello promover el
crecimiento de la empresa llevandola a posicionarla en el mercado factiblemente.

El proceso de venta consiste en la identificacién de los clientes potenciales, identificar

preferencias y la presentacion de la oferta o producto para con ello llegar al cierre del

26



trato. En tal proceso, la venta comienza con la prospeccion del cliente y continua hasta
la etapa de la posventa, con ello el cliente es fidelizado en el negocio.

El éxito de cualquier negocio pasa por un proceso de ventas eficiente en el que todo el
equipo estéa involucrado y trabajando en conjunto, ya sea ventas, marketing o servicio al
cliente.

El secreto para lograr resultados es la constancia y la perseverancia. Las ventas nos e
tratan sélo de ofrecer un gran producto o servicio o de cerrar un buen trato; también
implican las etapas acumulativas que son criticas para que una empresa y cada uno de

sus miembros profundicen y alcancen el éxito deseado.

3.1.11 Marketing

El enfoque del concepto de marketing es descubrir y responder a las necesidades de los
consumidores, y las empresas se comprometen a producir productos y servicios en el
mercado necesarios para los consumidores, es por ello que en lugar de esperar a que
los clientes potenciales compren los productos que se producen a voluntad, las empresas
deben enfocarse en las necesidades del consumidor. Los métodos de investigacion y
desarrollo revelan las percepciones y necesidades de los consumidores, por lo que las
empresas disefian productos que satisfagan especificamente estas necesidades. En
lugar de distribuir en masa, las empresas se centran en los segmentos de mercado con
distintos conjuntos de necesidades y preferencias para cada consumidor.

Segun la Oxford School of Marketing, la atencidon a las ventas surgié alrededor de los
afios 20", y durante esta década se estaban desarrollando las primeras estrategias de
promocion.

Al respecto, (Drucker, 2019, pag. 39) nos dice: El marketing es tan importante que no
puede tratarse como una funcién separada. Toda operacion empresarial se ve desde la
perspectiva del resultado final, es decir, desde la perspectiva del consumidor.

Los equipos de marketing y ventas deben trabajar juntos y mantenerse conectados entre
si e identificar los cambios existentes en el proceso de ventas, ya sea durante la fase de
ventas 0 posventa, o durante el desarrollo de objetivos y planes, actuar juntos y
coordinarse. El equipo es vital para el desarrollo de la empresa y desarrolla medidas para

facilitar la consecucion de los objetivos. Al implementar estas acciones en conjunto, se
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optimiza el proceso, llevando a los consumidores a afiliarse a la empresa y explorar el

llamado” embudo de ventas para completar la etapa de compra”.
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CAPITULO 4: DESARROLLO

4.1 Cronograma de actividades

Actividades Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio

Segmentar a los clientes en
categorias eficaces

Vincular los procesos con los leads
Brindar informacién adecuada a los

clientes

Definir la informacién cuantitativa
Verificar patrones de
comportamiento de los

consumidores

Utilizar elementos como colores o
etiguetas para organizar

Mantener una buena relaciéon con
los clientes de afios anteriores
Revisar la cartera dia a dia

Tabla:1 Cronograma de Actividades Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 1 se puede observar el cronograma de actividades que el residente llevara a
cabo durante el tiempo en que realizara sus residencias profesionales en la empresa

Carrillo Inmobiliaria.

4.2 Descripciéon de las actividades realizadas

El principal objetivo fue realizar un trabajo correcto que sea percibido por los clientes.
Estableciendo y reforzando una relacion empatica fundamental en la cual se sientan
satisfechos por el servicio ofrecido y que sobre todo tengan la confianza de seguir siendo
los clientes, los cuales se sientan con la confianza de que escogieron la inmobiliaria por
de mejor calidad en el servicio personalizado que ofrece, con la satisfaccion de ser
atendidos por profesionales en el ramo. Por ello se aplicd todo el conocimiento que se

obtuvo en la materia, asi como la experiencia y prestigio que han proporcionado las
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colaboradoras para la atraccion de nuevos clientes conllevandolos a la fidelizacion de la
empresa.

Pretendiendo con este documento sentar las bases de fidelizacion de clientes en la
empresa Carrillo Inmobiliaria.

Al hacer un analisis (FODA), referido sobre la condicidon actual de la empresa y para
verificar las condiciones en la que se aportd un beneficio en el cual se pudo colaborar

para la mejora del servicio se encontré el siguiente resultado.

Figura: 9 Analisis FODA Fuente: Creacion propia

En la figura 9 se puede observar el analisis FODA, realizado por el resiente, en el cual
identifica las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa, en las

cuales puede enfocarse para la realizacion de sus actividades.
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4.2.1 Segmentar a los clientes en categorias eficaces

Objetivos generales: En esta primera fase del proyecto, se identifico que en la empresa
ya se cuenta con un sistema (CRM) en el cual registran los prospectos (clientes) que
acuden a solicitar nuestro servicio, lo cual hace mas factible que el proyecto resulte ain
mejor para hacer, en el cual se buscé que la empresa obtenga lo deseado al recibir el
apoyo que se ofrece. Proceso fundamental que permita a la empresa la division de sus
consumidores (prospectos) en categorias especificas las cuales busca la mejora en la
atencion de los mismos en el momento de la vinculacion (cliente asesor), para que tanto
el receptor como el locutor otorguen y capten la informacion adecuada y requerida por el
cliente, facilitando al asesor para la misma. Esta categoria se baso en las caracteristicas
extraidas del comportamiento de los clientes y la informacion obtenida de su interaccion
con la inmobiliaria, estos criterios de segmentacion se asociaron al comportamiento y
preferencias de los clientes, basadas en la informacion que se obtuvo al momento de
acercarsenos para la adquirir informacion de los productos que se ofrecen, basandose
en el marketing de propaganda utilizado para las ventas. Al segmentar la informacién que
se obtuvo en base de sus preferencias y necesidades, permitié al asesor definir los
canales de comunicacion especificos, coherentes y efectivos que se requieren al hacerle
una adecuada propuesta sobre los intereses requeridos para la obtencién de los
productos que ofrecen basandose en sus gustos, necesidades y requerimientos para la
obtencién de su bien inmueble y asi asegurar la fidelizacion del cliente hacia la empresa.
De esta manera fue mas facil y sencillo mantener una interaccion constante y saludable,
posibilitando el escuchar la voz del cliente y sus percepciones. Ademas de optimizar y
agilizar su atencién ante las respuestas y determinadas inquietudes que se generen
durante su atencion.

Objetivos especificos: Realizar el programa en su totalidad al atender el cliente para su
mayor conocimiento de la informacion que desea obtener.

Cargar la informacion en el sistema para cuando sea requerida tenerla lista para utilizarla.
Ser capacitados en el manejo del sistema para que cada colaborador tenga el
conocimiento adecuado en el momento de atender clientes, que la informacion otorgada
provenga de dicho sistema.

Aprovechar al maximo el sistema de informacién.
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4.2.2 Vincular los procesos con los leads (clientes)

Al hacer la investigacion requerida para identificar la problematica, se encontré que el
sistema que tienen para registro de sus clientes, por el poco conocimiento o capacitacion
gue tienen los colaboradores sobre él, hace que no lo utilicen o lo hagan poco al atender
a los prospectos, entonces para ello el fin es identificar y/o colaborar para que esta
herramienta sea factible en el proceso que se lleva al atender a los leads (prospectos),
dando la informacién con factibilidad utilizando los herramentales con los cuales la
empresa ya cuenta y asi hacer del servicio ofrecido la garantia que se debe de tener de
que la marca o empresa cuenta con todo lo necesario para atenciéon de calidad que ofrece
a sus clientes, con la certeza de que queden satisfechos lo cual conlleva a que el
prospecto (cliente) quede con la satisfaccidn que requiere en su atencién y con ello la

vinculacion cliente-empresa quede realizada y asi la empresa crezca en ventas.

El programa o sistema de captura de informacion de los clientes que se utiliza es un CRM
llamado KAYDU, es una herramienta versatil que, vinculado con WhatsApp, facilita la
inclusion digital implementando las estrategias desde cero, administrando la base de
datos de los clientes sin complicadas hojas de Excel, que permite dar seguimiento a los
clientes potenciales mediante plantillas de conversacion las cuales facilitan y agilizan el
método tradicional, haciendo mas facil el estar en conversaciones que solo contengan

frases metddicas.

Para facilitar la tarea se realizé un diagrama de flujo en el cual nos podremos ayudar
como colaboradores teniendo un régimen consecutivo de actividades y asi mediante un
habito usual se tendra la confianza de realizar las actividades conforme se marque en el

protocolo.
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Figura: 10 Diagrama de flujo Fuente: creacion propia

La figura 10 se puede observar el diagrama de flujo en el que el residente se enfocé para

la mejora en la atencion de los clientes en la empresa Carrillo Inmobiliaria.

4.2.3 Brindar informacion adecuada a los clientes

La empresa Carrillo Inmobiliaria se dedica a la venta, renta y alquiler de bienes
inmuebles, los cuales se pueden adquirir por diferentes formas de pago; dispone de una
oficina en donde los interesados, gracias al marketing que utiliza para darse a conocer y
promover sus productos, acuden para obtener informacién acerca de los productos que
ofrece y mas que nada las formas de pago con que se cuenta para adquirir el producto.
Es por ello que al contar con un sistema digital en el cual la informacion requerida se
encuentre a la mano es mas factible que el cliente obtenga los resultados deseados para
su entera satisfaccién y asi tanto la empresa como el cliente puedan sentirse satisfechos
con la atencion obtenida.

Al conocer con plenitud y adecuadamente el sistema con el que se trabaja se tiene la
entera satisfaccion que al bridar la informacion adecuada y certera de lo que esta
solicitando, la empresa no solo obtiene un cliente satisfecho y leal sino que ello conlleva
a que dicho cliente obtenga lo que el producto, por el cual se acercé a la empresa a recibir
informacion, sea de su entera satisfaccion y asi ambas partes obtienen lo deseado;

cliente: producto solicitado y obtenido segun sus necesidades y requerimientos, empresa:

venta finalizada. Ambas partes satisfechas.

sel

Cinthya Carrillo
Asesora Inmobiliaria

.

Ve,

Coppel Canada
Plutarco Elias Calles




Figura: 11 Ubicacion de la Oficina Fuente: Google Maps.

En la figura 11 observamos la fachada de la empresa al igual que su ubicacion en el

mapa.

4.2.4 Definir la informacién cuantitativa

Una vez conociendo los datos que conforman la informacion de la investigacion el
residente se da a la tarea de cuantificar la informacion que ha obtenido durante el tiempo
que se le ha permitido establecer una conexién con la empresa, los datos obtenidos
durante el periodo en el que se encontré dentro de la empresa realizandolos mediante el
conocimiento adquirido y recopilandolos en el sistema. Apoyandose de la informacién

obtenida de las colaboradoras e investigacion literaria y digital.

Programas realizados BImUIaCIOn

mediante diagramas | Procedimiento que
de flechas que buscan |€studia un problema al

}Anélisis

identificar el camino crear un modelo del permite predecir los
critico esableciendo | Proceso involicradoen | £~ L~ "L -t tiempo
una relacién directa dicho problemay cuando la informacion .
entre los factores de luego, mediante una sobre la conducta de
tiempo y costo serie de soluciones por .

los sistemas es

tanteos organizados
intenta determinar la
mejor solucion

conocida

Figura: 12 Técnicas cuantitativas. Fuente: creacion propia.

En la figura 12 se observan las técnicas cuantitativas en las que se basan las formas de
realizacion de las actividades que realiza el residente para la fidelizacion de clientes.
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En el transcurso de los dias y los meses se va mostrando el progreso sobre el cual se ha
determinado la fidelizacion de clientes que van en aumento; en el cual se confirma que

la empresa obtiene ventas y ganancias netas con la utilizacion adecuada del sistema.

Prospectos
7
6
5
4
3
2
BN i
0 N
semana 1l senana 2 senana 3 semana 4

Henero M febrero marzo

Tabla: 2 Prospectos fidelizados Fuente: Creacion propia.

En la tabla 2 se muestra el avance que se identifico sobre la realizacién de fidelizacion

de clientes en la empresa Carrillo Inmobiliaria.

Prospeccidon de clientes fidelizados durante los primeros meses de las residencias

profesionales.

4.2.5 Verificar patrones de comportamiento de los consumidores

El principal objetivo del sistema que se utilizé para fidelizacion de los clientes es identificar
los patrones de comportamiento que se aplicaron en los prospectos, patrones que se
identificaron y canalizaron en el sistema para realizar de forma consistente; los resultados
gue se suele identificar en el comportamiento repetitivo sobre el contexto de la psicologia
del consumidor. Actividad que al lograr convertirla en habito generara a futuro que la
empresa logre sus metas de venta; y asi lograr el cometido que abarca dentro del
compromiso sobre hacer implementacion y crecimiento en las ventas, accion que hara

benéfica la labor del residente dentro de la empresa. Ya lo dice James Clear. en su libro
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Habitos atomicos, en la resefia de uno de sus colaboradores para la realizacion de este
libro un gerente de un banco que alcanzé a generar clientes por medio de un habito util,
el gerente nos cuenta “Cada mafiana la comienzo hablando por teléfono a los clientes
teniendo en el escritorio dos vasos uno con 120 clips en él y el otro vacio, cada vez que
marco el teléfono paso un clip del vaso lleno al vaso vacio hasta pasarlos todos. Esto lo
hago cada dia”. Esta actividad tan simple hizo a nuestro protagonista aumentar en gran
medida los clientes con los que cuenta el banco. Si de esta manera y de este simple
hébito que se tomara como ejemplo, se lograrian las metas prometidas y la estancia del
residente aqui lograria su cometido.

Es por ello que el residente se enfocé ampliamente en implementar los habitos positivos
que generaron buenas acciones para la incrementacion de ventas en la empresa. Con
esto y la constancia de la accion fue facil de identificar patrones de comportamiento los
cuales como agentes identificaron para la mejora de la atencion en el momento en que
los prospectos se acercaron para requerir informacién sobre los productos que se
proveen.

Patrones que se identificaron como conductas del consumidor, la forma en que las
personas eligen su producto; desde que lo identifican como posible compra hasta que

deciden obtenerlo e incluso si en un futuro quisiesen traspasarlo.

-y Adquisicion
Desicidon de del

Posibilidad

compra de traspaso

producto

Figura: 13 Comportamiento del consumidor Fuente: Creacion propia.

En la figura 13 se puede observar algunas formas de comportamiento que se identifican

en los consumidores a lo largo del tiempo en el que adquiere la atencién del agente.

En los estudios de comportamiento del consumidor se examiné la complejidad de

pensamientos, sentimientos y habitos que impulsa a la decisién, durante la trayectoria de
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compra promoviendo a dejar una resefia en las plataformas en linea que se utilizan como

marketing.

Habitos de comportamiento del consumidor

Complejo

Habitual

Busqueda variada

Reductor de

disonancia

Cuando se

considera hacer
una compra costosa
y poco frecuente.
Ejemplo: si se
piensa comprar una
casa, el consumidor
investiga  muchas
ubicaciones y visita
todas las opciones
antes de hacer una

eleccion.

Tipo de
comportamiento
iInconsciente.
Ejemplo: el
consumidor puede
comprar de forma
habitual la misma
marca del producto,
esto es lo que hace
leal exhibiendo su
comportamiento

habitual.

En

comportamiento los

este

consumidores
buscan la variedad
han

porque  no

encontrado un
producto adecuado
en una categoria de
producto en

particular.

Comportamiento en
el cual los
consumidores

temen tomar la
decisién incorrecta;
el consumidor
tiende a meditar sus
opciones antes de
actuar evitar
preocupaciones 0
remordimientos en
de

adquieran el

caso que
producto incorrecto.
Incluso tienden a
posponer la compra
para evitar
arrepentirse de la

decision

Tabla: 3 Habitos de comportamiento del consumidor Fuente: creacion propia.

En la tabla 3 se observan los habitos de comportamientos del consumidor los cuales el

residente identifico a medida que fue desarrollando su interaccion con los clientes.
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4.2.6 Utilizar elementos como colores o etiguetas para organizar

La utilizacion de softwares, en la actualidad permite simplificar las labores y si con ellos
la actividad que se realiza permite en gran medida la facilitacion, es por consiguiente, que
categorizarlas e identificarlas por medio del etiquetado correcto e incluso agregando
colores en ellas facilita ain més la labor, para que con ello al dar el servicios se tenga la
certeza que se hizo de manera efectiva y eficaz, ya que se cuenta con un sistema que
en su totalidad es adecuadamente la forma correcta en que se da la informacion que se
necesita para atender al cliente. Tomando en cuenta que al utilizar este tipo de sistemas
virtuales se puede liberar del uso de papel, se mejora la productividad lo cual también se
esta contribuyendo con el reciclaje y el cuidado del medio ambiente. De esta manera se
automatizaron los procesos en la empresa en el cual hubo ahorro de tiempo y se centré
mas en la atencion adecuada que requieren los clientes.

Es por ello que al mantener un sistema organizado que, aunque conlleve a un esfuerzo
constante permite tener al alcance de nuestras manos el material requerido para otorgar
informacion adecuada, clara e identificable en todo momento; y asi ser eficaces y
eficientes en la realizacion de nuestras actividades.

Algunos consejos practicos que se pueden ofrecer a las colaboradoras para que este

sistema logre funcionar serian:

+ Calendarizar las actividades.

% Registrar de manera regular la informacién obtenida de los prospectos.

« Capacitar a todas las colaboradoras para que la actividad se realice con
regularidad o asignar actividades especificas.

<+ Actualizar el sistema conforme se valla requiriendo.
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Figura: 14 Sistema utilizado para el registro de prospectos. Fuente: Carrillo Inmobiliaria.

En la figura 14 se muestra claramente que el sistema que se utiliza para el registro de
clientes, contiene el etiquetado y colorimetria adecuados para la identificacion correcta
de los clientes, registrando en él la informacién otorgada para asi tener registro preciso
de los datos obtenidos. Lo cual hace mas eficaz la atencion que se ofrece en la empresa
Carrillo Inmobiliaria, al mismo tiempo se hace mas eficiente dicha actividad para la
plena satisfaccion del cliente y con ello llevar a la empresa hacia los objetivos de ventas

en los cuales se esta contemplada.

4.2.7 Mantener una buena relacidén con los clientes de afios anteriores

El mantener el contacto con todos los clientes anteriores permite llevar una buena
relacion la cual, el hacerlos fieles como clientes no olvidados, conlleva a que la empresa
siga manteniendo buenas relaciones permitiendo que el cliente de resefias positivas y asi
el marketing continue implementandose mediante el comportamiento del cual el cliente
se siente apegado fraternalmente, gratificando la atencion recibida.

En concreto los clientes su principal prioridad, ellos son en gran parte miembros de su
gran familia, en la cual su participacion activa perpetuara.

Algunas estrategias que se pueden seguir implementando para mantener una buena
relacion con los clientes permite, como empresa cuidar que los clientes sigan sintiendo
la fraternizacion existente para con la empresa, en la siguiente figura se plasman algunas

de las estrategias implementadas.

40



/Empatia\\,. PN RN

Ret li tacio
con el ekeslmeniacin
cliente

| Comunicacién |
! constante |

/ renonae \ / Cliente

ra \
encion de Identificacion de I "
feliz

QJERE prospectos
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Figura: 15 Clientes fieles Fuente: Creacion propia.

En la figura 15 podemos observar la manera en que el agente de servicios inmobiliarios
identifica la mejora en la atencidon con los clientes para con ello llevar la fidelizacion

concretada.

Estas acciones permitieron visualizar las ventajas obtenidas al crear valores econdémicos
sostenibles, mejoraron las relaciones, se logr6 mayor penetracién de la marca en los
gustos y afinidades de los consumidores y se mejord la comunicacion empresa-cliente.
En la siguiente figura se enumeraron las ventajas conocidas para la retencién de clientes

que beneficia a la empresa:
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Recomendacion de la
marca por parte delos
clentes

Ahorro de recursos
econémicos

Incremento del tiempo de
vida del cliente.

desarrollo

derelaciones mas
duraderas con los

Aumento del
consumo

Incremento
enla
confianza
en lamarca
por parte
del pablico

Figura: 16 Ventajas de retencion de clientes Fuente: Creacion propia.

En la figuran 16 se observan las ventajas que se obtienen al fidelizar clientes y con ello

favoreciendo en aspectos econémicos a la empresa.
Econdmicamente hablando conseguir nuevos clientes resulta mas costoso que fidelizar

a los que ya se tienen, implica incremento de inversion lo cual es mas benéfico retener

los clientes actuales ya que se puede obtener un mejor beneficio para la empresa

4.2.8 Revisar la cartera dia a dia

Para incrementar la cartera de clientes es necesario comprender la manera en que la
empresa funciona cotidianamente, con el fin de proyectar el plan de cémo deberia operar.
Por ejemplo: si se diera el enfoque a la nueva adquisicion de clientes y dejar de lado la
relacion con ellos a largo plazo entonces la estrategia a seguir consistiria en integrar

nuevas métricas para monitorear a los clientes adquiridos, es por ello la importancia de
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revisar cada dia la cartera y asi enfocarse en retener a los clientes existentes pero sin

perder la oportunidad de adquirir nuevos, llevar el mismo plan de fidelizacion que con los

ya existentes, aqui lo importante es prestar atencion a las labores diarias y asi prevalecer

con la fidelizacion en todo momento. A continuacion, se plasmaron algunas estrategias

que resultan utiles para la identificacion y prospeccion de clientes ya existentes y de

NUEvVOos prospectos.

« La inversion y eficiencia de la adquisicion de clientes con la

Com para inversion y eficiencia en la retencién.
E|I e * Mejor a tus clientes a partir de un andlisis cualitativo y cuantitativo
g sobre los clientes que permanecen fieles a la marca.
Capacita « Atus cleintes en el uso de plataformas.
e » La manera de andlizar los contenidos de productos e interacciones
Modifica con el cliente. I
~ | * La salud del cliente, estudiando la cantidad de soporte
Ana 1za (atencion al cliente) que se da a los consumidores.
Ofrece « Beneficios a los clientes que se han mantenido fieles al amarca.
* A los clientes habitualmente, para haceerles saber lo
Contacta P

importantes que son para la empresa.

Figura:17 Estrategias de retencion de clientes Fuente: creacion propia.

Finalmente, en la figura 17 observamos que quiza la fidelizacién y retencién de los

clientes implique cambios en el paradigma de los negocios; concentrarse en el cliente sin

olvidar los productos y obviamente sin descuidar estos ultimos.

Tener en cuenta que la fidelizacién de los clientes se basa en darles ventajas econémicas

gue complementen el servicio y hacer vinculos sociales y afectivos. Dichos vinculos son

esenciales para la fidelizacién.
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CAPITULO 5: RESULTADOS

De acuerdo a lo que he observado y experimentado en el estudio realizado dentro de la

empresa Carillo Inmobiliaria concluy6 que para llevar una buena fidelizacion de clientes

propongo llevar a cabo un protocolo de atencion y fidelizacion conforme a lo analizado;

por consiguiente, planteo mi propuesta de la siguiente manera:

PROPUESTA # 1: Elaborar una estructura de informacién que otorgue a los clientes

informacion clara y precisa, por lo cual recomiendo tener estructurada dicha informacion

para que los colaboradores estén en la misma sintonia.

OBJETIVOS PROPUESTOS

RESULTADOS ESPERADOS

Mantener actualizada en el sistema el

registro de prospectos.

Mejora en la vinculacion de los

procesos.

- Al mantener actualizado el sistema con
el registro de los prospectos dia con dia
proporciona a todos los colaboradores,
facilitar sus actividades
consecutivamente.

-De esta manera todos los colaboradores
pueden acceder a la informacion sin tener
gue buscar en papeleo acumulado.

- Dando al cliente una atenciéon eficaz y
eficiente al momento de acudir a las
instalaciones de la empresa.

-Con este proceso se crea una mejora en
la atencion con los clientes.

- Al tener este proceso actualizado la
informacion que se le provee al cliente,
proviene del mismo archivo informativo
utilizado para la adecuada atencién al

cliente.
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Eficiencia  mejorada al otorgar

informacion adecuada a los clientes.

Identificacion correcta los
de

consumidores.

con

patrones comportamiento los

Mejora en el desempefio al otorgar

informacion adecuada y correcta

-Manteniendo actualizado el catalogo de
productos es un resultado eficiente al
momento de atender a prospectos que
desean adquirir un inmueble.

-Mantener las plataformas de marketing
actualizadas con los productos existentes,
promueve que los clientes puedan tener
visibles, infinidad de opciones de las
cuales puedan darse ideas para la
eleccion de su producto al momento pedir
informacion.
-ldentificando correctamente las
necesidades de cada prospecto se
canaliza la informacion en el sistema de
datos para con ello apoyarse en ideas
proporcionadas para futuros clientes con
similares gustos.

-De esta manera todos los colaboradores
cuentan con informacion la cual se utiliza
de una forma sistematica para la mejora
en la atencion de los prospectos.

-Con ello se facilita a los colaboradores de
recién ingreso para ofrecer una atencién
con fluides.
-Apoyandose con ello como una
capacitacion para la mejora de la atencién

hacia los clientes.

-Teniendo actualizado el sistema con la
informaciéon correcta, se facilita a los

colaboradores para cuando otorgan dicha
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informacion que se plasma en el

sistema.

Manteniendo una buena relacién con
los clientes genera mayor numero de

ventas.

Mejora en la atencién y fidelizacién con
el registro y revision de la cartera de
clientes dia a dia.

informacion esta sea concreta en su
dialogo.

-Con ello los clientes quedan satisfechos y
asi tienen una vision clara de lo que
realmente necesitan o] quieren;
enfocandose en sus gustos, preferencias
y necesidades.

-Tomando en cuenta que no siempre los
clientes vienen directamente por una
copra.

-Al mantener una buena comunicacion,
tanto con clientes ya existentes como con
los nuevos, beneficia a la empresa porque
con ello se fideliza, promoviendo ser
recomendados a mas prospectos.

-De esta manera la empresa otorga y
recibe lo esperado dentro sus propuestas
de ventas

-Implementando su poblacion de clientes
hacia prospectos futuros.
-Promoviendo esta actividad, se ha
mejorado y fidelizado mas clientes.
-Teniendo la firme conviccion que con ello
los clientes son fidelizados a la empresa;
porque con ello se tiene la certeza de que
cada cliente es atendido conforme se
concreta la informacion obtenida vy
registrada.

-De esta manera se le va otorgando la
informacion adecuada conforme se va

actualizando el sistema para que asi el
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cliente quede satisfecho con el producto
gue desea obtener, concretandole con lo
requerido en todos sus gustos,
necesidades y satisfacciones.

Protocolo de actividades para -Teniendo por escrito y visualmente un

fidelizacién de clientes en la empresa protocolo de actividades favorece en la

Carrillo Inmobiliaria. atencién a clientes; ya que con ello se
tienen concretamente los pasos a seguir
para la correcta fidelizacion y atencion en
un sistema actualizado hace que los
colaboradores realicen sus actividades,
gue sean mas faciles de llevar.
-Con esta actividad y llevandola a cabo se
garantiza la efectiva realizacion de una
correcta atencion y fidelizacion de clientes
y asi con ello contribuir con el incremento
no solo de clientes fidelizados, sino
también al alcance de metas de venta de
la empresa.
-Para con ello alcanzar la satisfaccion
propuesta al realizar este proyecto dentro

de la empresa Carrillo Inmobiliaria.

Tabla: 4 Objetivos propuestos Resultados esperados Fuente: Creacion propia.

En la tabla 4 observamos los objetivos propuestos con sus respectivos resultados

basados en las propuestas sobre los objetivos a realizar.

En las imagenes siguientes se muestra, que con la correcta y adecuada utilizacion del

sistema con el que cuenta la empresa y con la capacitacion correcta hacia su personal;

la fidelizacion de clientes es una labor técnica y literalmente sencilla, llevando una
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correcta planeacion de actividades, promoviendo a todos los colaboradores a participar
en ello.

Como ya se mencioné anteriormente la empresa Carrillo Inmobiliaria ya cuenta con un
sistema CRM, el cual lo Gnico que se requeria era tener una adecuada capacitacion hacia

su personal en la manera correcta de utilizarlo.

5.1 Sistema utilizado para la fidelizacion de clientes.

PROPUESTA # 2: Agregar al sistema la informacion que se otorga a los clientes que esta
sea detallada y minuciosa para que los mismos no les quede dudada de lo que desean

obtener.

OBJETIVOS PROPUESTOS RESULTADOS ESPERADOS

Ingresar la informaciéon de los |-KAYDU es una plataforma CRM que
prospectos a la plataforma KAYDU. vinculada con WhatsApp proporciona a la
empresa la facilidad de fidelizar los
clientes proporcionando la informacién
adecuada y manteniéndola actualizada en
una sola plataforma.

-Al conocer el correcto funcionamiento de
la plataforma donde se capturan los
prospectos atendidos por los agentes,
todos tienen la informacion a la mano para
con ello al momento de fidelizar los
clientes todos los agentes cuenten con la
informacion correcta para realizar dicha

accion.

Tabla: 5 Objetivos propuestos Resultados esperados Fuente: Creacion propia.
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En la tabla 5 observamos los objetivos propuestos con sus respectivos resultados

basados en las propuestas sobre los objetivos a realizar.

Ejemplo: plataforma KAYDU, sistema de gestion de prospectos

-« > o B <arilicinombi.keydu.net/Authentication/Login

+Olvidaste tu contrasefa?

Kaydu te da las
herramientas
para

crecer tu negocio

rapide,

Te

ting v ultra per

Figura: 18 Sistema KAYDU Fuente Carillo Inmobiliaria.

En la figura 18 se observa la plataforma con la cual la empresa trabaja. Asi mismo se
proporciona el objetivo propuesto sobre la realizacion de como vinculadas, plataforma
KAYDU Y WhatsApp favorece la actividad de fidelizacion de clientes; teniendo toda la

informacion en una sola base de datos, facilitando a los agentes de ventas el vinculo que

existe entre cliente-empresa.

5.2 Formas de utilizacion del sistema KAYDU

PROPUESTA # 3: Actualizar el sistema donde se guarda la informacién de los inmuebles

para cuando se requiera tenerla concreta y factible segun los requerimientos basados en

lo reciente de la informacion.
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OBJETIVOS PROPUESTOS RESULTADOS ESPERADOS

Actualizar el sistema donde se guarda  -Se ingresa la informacion otorgada por el
la informacion. Sistema KAYDU. cliente para con ello tenerla a la mano
todos los colaboradores y asi realizar las

actividades con mas eficiencia.

Tabla: 6 Objetivos propuestos Resultados esperados Fuente: Creacion propia.

En la tabla 6 observamos los objetivos propuestos con sus respectivos resultados
basados en las propuestas sobre los objetivos a realizar.

Ejemplo: registro de prospectos en el sistema, KAYDU vinculado con WhatsApp

|:| Edit WhatsApp First Name Last Name Email Notes
O = o Adolfo Daniel adolfodf123@hotmail.com

|:| “ o Adriana Yanet Lomeli Martinez yanetlomeli1115@gmail.com faf;
O &= Aldo Vega Reyes aldos_skate@hotmail.com

|:| # Alejandra Silva Martinez alejandragpesilvamtz@gmail.com

Figura: 19 Registro de informacion de los prospectos Fuente: Carrillo Inmobiliaria.

En la figura 19 se muestra como se vinculan las plataformas haciendo mas facil el manejo
de la informacion teniéndola toda en un mismo sitio sin tener que estar cambiado de

direcciones web.

5.3 Hacer uso del sistema para la fidelizacion

PROPUESTA # 4: Contar en todo momento con la informacion requerida en la que se

oriente al cliente sobre sus necesidades y requerimientos.
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OBJETIVOS PROPUESTOS

RESULTADOS ESPERADOS

Mantener actualizada la informacién
otorgada por los clientes e ingresarla

en el mismo momento al sistema.

Actividades que debe realizar cada

colaborador o agente inmobiliario

dentro de la empresa.

-Al tener la informacion en el sistema, la
actividad de cada colaborador se facilita,
ya que con ello proporciona lo adecuado
para mantener la fidelizacidbn concreta
para con cada uno de los clientes.

-Dentro de las actividades de los
colaboradores que se deben tomar en
cuenta son: seguir manteniendo la
comunicacién con los clientes y con esta
plataforma vinculada a WhatsApp se les
envian mensajes a los prospectos ya sea
de informacién requerida o felicitaciones
por el hecho de haber adquirido uno de los
productos o para clientes anteriores a los
cuales se debe considerar como filiales
para seguir confirmando su fidelizacion

hacia la empresa.

Tabla: 7 Objetivos propuestos Resultados esperados Fuente: Creacion propia.

En la tabla 7 observamos los objetivos propuestos con sus respectivos resultados

basados en las propuestas sobre los objetivos a realizar.

Ejemplo: al escribir un mensaje al prospecto en la plataforma KAYDU, ducho mensaje es

vinculado a la aplicacion de WhatsApp y enviado por medio de esté sistema a los

prospectos.
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Figura: 20 Utilizacion de sistema KAYDU Fuente Carrillo Inmobiliaria.

En la figura 20 se observa la forma correcta en que el sistema o plataforma que se utiliza

en la empresa, se esté llevando a cabo en la forma correcta.

PROPUESTA # 5: Crear un protocolo de atencion el en cual se basen los colaboradores

como forma de capacitacion para el servicio.

OBJETIVOS PROPUESTOS RESULTADOS ESPERADOS

Protocolo de atencion a clientes. -Llevando consecutivamente la forma
correcta de atender al cliente, el
colaborador lo tome como una actividad
practica que le genere satisfaccién y
resultados al mismo tiempo, por ello
propusé una serie de pasos a seguir con
cada nuevo prospecto que ingresa a la
oficina a requerir informacion sobre los

productos que se ofrecen. Los puntos son:

1. Recepcion. - al ingresar el cliente se
recibe con un cordial salido de

bienvenida.
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2. Canalizar la informacion. - al
proporcionar y generar informacion de
las partes el agente tiene material
suficiente para el llenado se su reporte
en el sistema.

3. Registro de la informacion. - con la
informacion adquirida del cliente el
agente tiende a hacer el registro en el
sistema utilizado para la actividad.

4. Fidelizacion. - con toda la informacion
adquirida anteriormente con el cliente
el agente toma como cliente
fidelizado, y con ello se procede a
proporcionarle la respectiva
informacion que requiere para la
adquisicion de alguno de los
productos ofrecidos.

5. Seguimiento de la fidelizacion. - al
ingresar toda la informacion requerida
del cliente incluso el bien inmueble
adquirido, facilta a todos los
colaboradores para las acciones
presentes y futuras que puedan hacer
uso de la informacion contenida

dentro del sistema

Tabla: 8 Objetivos propuestos Resultados esperados Fuente: Creacion propia.

En la tabla 8 observamos los objetivos propuestos con sus respectivos resultados

basados en las propuestas sobre los objetivos a realizar.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones del proyecto

Priorizar al cliente es la clave del éxito para todo negocio. Los sistemas de fidelizacion
son la opcion correcta y adecuada para alcanzar el éxito, tanto para la empresa como
para el cliente; facilitando asi el registro y administraciéon de los mismos, para con ello
tener todas las actividades en un solo lugar y asi contar con todas las herramientas
sociales y moviles completamente conectadas y vinculadas en un mismo sistema; de esta
manera la empresa esta lista para llevar a cabo la rapidez de la atencion, la innovacién y
la conectividad que fomentan una exitosa experiencia del cliente estimulando su lealtad.
Son estas las herramientas de creacidon, gestion y monitoreo para los clientes que
permiten crear un mejor panorama del segmento de prospectos listos para la fidelizacion.
La manera en que se decide hacer, es decir, la estrategia correcta depende del esquema
de negocio al que se pertenece.

A partir de esta informacion la empresa serd capaz de crear su propio criterio para que
con el fin de lograr el cambio se pase a una tasa de adquisicion de clientes y su
fidelizacion.

Durante el tiempo transcurrido en la elaboracién del proyecto se pudo observar la
importancia que tiene dentro de ella; asi como los beneficios de aplicarla de forma
correcta. Siendo asi de tal manera que la empresa lograra obtener los resultados
deseados dentro del mercado, brindando el servicio adecuado a cada cliente.

Al aplicar las estrategias establecidas dentro del proyecto se ha podido notar
satisfactoriamente los resultados obtenidos, siendo estos favorables en su totalidad para
la empresa y con ello logrando el principal propésito de establecer a la empresa Carillo

Inmobiliaria en un mejor posicionamiento ante sus clientes.

Esperando que con este proyecto realizado para su fin requerido se alcance la utilidad

de la cual la empresa requiere.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

7.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas

Los conocimientos y/o competencias que desarrollé y porté en la empresa Carrillo

Inmobiliaria durante las residencias profesionales fueron:

X/
L X4

X/
L X4

Conocimientos técnicos: introduje lo necesario sobre la gestion en relacion de
todo lo que conlleva hacia la obtencién de bienes inmuebles.

Habilidades de comunicacion: me familiaricé intensamente en la habilidad de
atencion a clientes, con ello se obtuvo el conocimiento practico que conllevo a la
realizacion del proyecto por medio de la practica continua en la interaccion de
agente de ventas-cliente, para asi obtener un conocimiento concreto sobre la
fidelizacion. Estrategia implementada durante el tiempo en que se realizaron las
practicas.

Pensamiento critico: afronté y abordé situaciones relacionadas con la atencion
personalizada a clientes con conocimientos de la materia, situacion que dejo una
mejor experiencia sobre el tema abordado en el cual se ampli6é aun mas el afan de
llegar a relacionarse intensamente con el tema de atencién a clientes,
favoreciendo el conocimiento para la realizacion de la fidelizacion de los
prospectos.

Adaptabilidad y aprendizaje continuo: implementé un conocimiento previo
sobre la atencién con los clientes favorecié para adaptarse facilmente en el
desarrollo de fidelizaciéon ya que ello fortalecié el conocimiento, mejorando el
aprendizaje, teniendo una excelente relacion con las colaboradoras las cuales
aceptaban y daban consejos utiles sobre el tema, al mismo tiempo obteniendo el
apoyo hacia los cambios que benefician a la empresa.

Trabajar en equipo: colaboré afectiva y efectivamente con todo con el equipo de
la empresa para asegurar que lo realizado conllevara a la misma meta en comun
que seria la fidelizacion permanente de los clientes para con ello hacer crecer a la
empresa y posicionarla como la mejor empresa de gestion de bienes raices en la

region y asi llegar a la meta de ventas propuesta.
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« Liderazgo: fui una buena comunicadora en relacion para establecer las
expectativas del proyecto explicado la vision y la mision dentro de la empresa,
colaborando arduamente sobre las expectativas promovidas para la realizacién
correcta de fidelizar clientes siendo honesta y trasparente sobre lo propuesto en
el proyecto, mostrando iniciativa y compromiso teniendo una buena relacion con
el equipo.

% Apligué la pirdmide de (Gronroos): para llevar a cabo la fidelizacion del cliente
siguiendo sus recomendaciones en cuanto a la identificacion correcta de los
mismos y de como identificarlos para hacer la fidelizacién. Asi mismo se consulté
la misma informacion para concretar el plan de fidelizacion recomendado en el
libro de (Grénroos 1990).

% Implementé estrategias de fidelizacion: recomendadas en la literatura de
(Cosimo Chinesa de Negri 2009) lo que permitié la atraccion de mas clientes a la
empresa y por consiguiente incrementar sus ventas.

% Proporcioné los consejos de: (BARROSCO, C.; MARTIN, E. 1999:” Marketing
Relacional”. Esic Editorial Madrid), se pudo captar y fidelizar mas clientes
beneficiando a la empresa al otorgar servicios de calidad lo que promovia la
garantia de la fidelizacién.

% Implementé el conocimiento del marketing: tomando en cuenta las
consideraciones de la literatura tomada de (Estela Vifaras 2021), se implemento
el conocimiento del marketing en la empresa el cual al atender un cliente con
Optimos servicios el cliente queda satisfecho y ello conlleva al marketing boca a
boca el cual resulta benéfico ya que aparte de promover la tencién personalizada,
el cliente es filial y promueve la empresa sin ningun costo adicional para la misma.

% Apliqué lo proporcionado de la literatura de: (Drucker, 2019, pag. 39) poniendo
en conjunto tanto al equipo de marketing como al de ventas para tener una menta

en comun durante el proceso de las ventas.

Todos estos conocimiento aplicados y promovidos permitieron un mejor trabajo en equipo
con todos las colaboradoras; de esta manera ayudaron a poner en practica lo propuesto

en el proyecto de una manera ordenada y eficiente para con ello visualizar los resultados
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que se deberian obtener en la realizacion del proyecto; gracias a estas habilidades se
trabajo de manera eficiente teniendo una buena comunicacion durante la realizacion de

las practicas; siendo abierta a retroalimentaciones y criticas constructivas.
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CAPITULO 9: ANEXOS

9.1 Carta de aceptacion a las residencias profesionales

©
LA INMOBILIARIA IS RIE L
DE TU CONFIANZA

AGUASCALIENTES AGS, 20 de Enero 2024
ASUNTO: Carta de aceptacién para Residencias Profesionales

DR. JOSE ERNESTO OLVERA GONZALEZ
DIRECTOR DEL INSTITUTO TECNOLOGICO
DE PABELLON DE ARTEAGA.

Por este conducto, CINTHYA CARRILLO ASESORA INMOBILIARIA, hace de su
conocimiento que la alumna inscrita en su plantel, C: MARIA FIGUEROA MATA con
namero de matricula: A191050474 de la carrera de Ingenieria en Gestién Empresarial
Mixta, ha sido aceptada para realizar sus Residencias Profesionales en esta empresa,
durante el periodo comprendido de Enero-Junio de 2024, bajo la asesoria de Cinthya
Carrillo Leos Gerente General, para que desarrolle su proyecto denominado: “Elaboracion

e implementacién de un sistema de seguimiento y afianzamiento de los clientes de la
empresa Carrillo Inmobiliaria”.

Sin otro particular por el momento, me despido enviando un cordial saludo, y quedandc a su

completa disposicién para cualquier duda o aclaracion.

ATENTAMENTE !
- Cinfhya Carvilie LeoS

C\ K{&S 465 101 €8 38
/\,k,\, e :

L.A E. Cinthya Carrilio Leos
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA CARRILLO INMOSBILIARIA

Venustiano Carranza 32 A

Colonia Centro Pabellon de Arteaga, AGS
@ 465 101 6636 0 /Carrilloinmobiliaria e 465 105 5349
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