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Abstract

El presente trabajo consiste en una investigacion sobre las estrategias de mercadeo y ventas como
una herramienta efectiva, para la asesoria de adquisicion de viviendas de residentes en el
departamento de Guatemala, a partir de la cual se realiz6 un analisis acerca de las opiniones y
vivencias de los compradores del departamento de Guatemala y principalmente de los municipios

de San Miguel Petapa y Villa Canales.

De esta manera, la investigacion incluye un marco referencial en el que se observa las causas y
motivaciones que impulsan a los compradores de viviendas y sus propias experiencias en esta

aventura de su vida.

Las respuestas recibidas muestran que a muchos de los compradores no se les informa lo suficiente
sobre los procesos post ventay las repercusiones de no llevar un proceso adecuado en la adquisicion
de viviendas. También reflejan que con estrategias adecuadas de mercadeo y ventas, se puede suplir
la necesidad de viviendas a los clientes finales y con una correcta asesoria puedan salir satisfechos

por la compra realizada.

Se analiz6 los resultados para poder concluir en que con una ética profesional y una responsabilidad
social se pueden realizar las ventas de viviendas, sin dejar a un lado la entrega de la correcta
informacion al cliente indicandole las repercusiones de no cumplir con los compromisos
adquiridos, asi como los beneficios de prevenir estos inconvenientes para tener una compra mas

complaciente y que cumpla con los objetivos iniciales al comprar una vivienda.



Introduccion

En el presente trabajo se desarrollé el tema de las estrategias de mercadeo y ventas como una
herramienta para la adquisicion de vivienda en el departamento de Guatemala. EI documento consta

de tres capitulos, en los cuales se muestra el desarrollo de la investigacion.

En el capitulo uno se presenta el planteamiento del problema, detallando las posibles causas del
porqué se compraron las viviendas, los factores que impactaron y convencieron a los compradores
a realizar la adquisicién de las viviendas y que les hubiera gustado que les dijeran al momento de
la negociacion. Estableciendo que el sujeto de investigacion fueran hombres y mujeres de edades
de 18 a 65 afios, con salario minimo en adelante, escolaridad de diversificado en adelante y que
residan en el departamento de Guatemala. Se realiza mediante una encuesta que fue entregada a
128 habitantes del departamento de Guatemala, principalmente en los municipios de San Miguel

Petapa y Villa Canales.

En el segundo capitulo, se muestran los resultados obtenidos de la investigacion, que consisten en
preguntas e interrogantes sobre la publicidad percibida para comprar un bien inmueble, asi como
el marketing recibido en los lugares que se dedican a este tipo de producto. Dichos resultados se
muestran en gréaficas circulares para poder percibir la comparacion de las opiniones de los

encuestados y poder sacar las conclusiones de la investigacion.

En el tercer capitulo, se observan los resultados obtenidos y su aplicacion para poder interpretarlos
y asi lograr comprender el comportamiento de los compradores y su posterior asimilacion a la
compra de viviendas. También se presentan los hallazgos y conclusiones aplicadas a la

investigacion del tema de este trabajo.



Capitulo 1
Metodologia

1.1. Planteamiento del Problema

Las ventas de viviendas son muy importantes para las empresas que se dedican a esta rama, siendo
este uno de los motores de la economia y una necesidad bésica de cada ser humano. Por tal razén
los clientes con mucho entusiasmo se embarcan en la aventura de adquirir un patrimonio familiar
con la esperanza de solventar esta carencia y asi poder dar a su familia un techo donde vivir y que

este se convierta en su hogar.

Sin embargo se observa muy frecuentemente que se lanzan a tal aventura sin tener pleno
conocimiento de las repercusiones futuras al no estar preparados para tal responsabilidad, sin tener
una mala intencidn, los clientes poco a poco se envuelven en diferentes escenarios que los llevan
en muchos casos a verse en la penosa situacion de ver en riesgo su patrimonio familiar por una
mala planificacion para el pago del mismo a través de los afios, dado que los costos son tan
elevados, que son compromisos de muchos afios, los cuales, penosamente no muchas familias

logran el objetivo de finalizar esta aventura con éxito.

Las instituciones encargadas de la promocién y ventas de este tipo de producto inmobiliario no
comunican a los clientes, las posibles consecuencias futuras al no cumplir con dichos compromisos,
o se enfocan unicamente en el cierre de la venta sin importar el futuro de los clientes. Pudiendo
ellos comunicar las diferentes alternativas de salida al verse los clientes en dificultades futuras con

el riesgo de perder su compra.

Se deberia de contar con una metodologia que se encargue de explicar y comunicar a los clientes
un escenario que, aunque nadie quisiera llegar a este, siempre existe una posibilidad de llegar al
mismo. Se trata del escenario de, que pasa si llego a perder la propiedad o que pasa si, en un futuro

no puedo seguir pagando la propiedad que estoy comprando, es éticamente correcto informarlo a



los compradores, para que ellos se preparen y estén conscientes de las consecuencias de esta

eventualidad.

1.2. Pregunta de investigacion

¢Son las estrategias de mercadeo y ventas una herramienta efectiva para la asesoria en la

adquisicién de viviendas de residentes en Guatemala?

1.3. Obijetivos de investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar si las estrategias de mercadeo y ventas constituyen una herramienta efectiva para la

asesoria en la adquisicion de viviendas de residentes en Guatemala.

1.3.2. Objetivos especificos

Evaluar las acciones de mercadeo y ventas a las que fueron expuestos al momento de adquirir una
vivienda.

Determinar cual es la informacion que mas hubieran apreciado en la comunicacion de mercadeo al
momento de adquirir una vivienda.

Identificar qué factores generan mayor impacto en la asesoria de ventas al momento de adquirir

una vivienda.



1.4. Investigacion Descriptiva

Se establecio para el presente articulo de investigacion cientifica el empleo de la investigacion
descriptiva, la cual consiste en estudiar un fendmeno por sujeto de investigacion con la finalidad
de comprenderlo y exponer hallazgos relevantes que agreguen conocimiento, pero con la condicion

de que no se incida en la situacion investigada.

1.5. Sujetos de investigacion

Geogréfica: departamento de Guatemala

Demogréafica: edades de 18 a 65 afios, salario minimo en adelante, escolaridad, diversificado,

estudios universitarios o superiores, género indistinto.
Psicografica: personas que vivan estén en blsqueda de compra de vivienda.
Conductual: Personas que se movilicen en el sector.

Para el estudio de la implementacion de estrategias de mercadeo y ventas para la asesoria en la
adquisicion de viviendas, se establecid encuestar a personas que residen en el departamento de
Guatemala, comprendidas en un rango de edad de dieciocho a sesenta y cinco afos, que devengan

un salario minimo en adelante, con escolaridad de diversificado, universitario, de género indistinto.

En cuento a su estilo de vida de variable Psicografica, se considerd personas que en su estilo de

vida estén en la busqueda de comprar una vivienda.



1.6. Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

Para la recopilacion de datos del estudio de la implementacidn de estrategias de mercadeo y ventas
para la asesoria en la adquisicion de viviendas, se estableci6 la temporalidad de los meses de mayo

a agosto del afio 2019.

1.6.2 Geografico

En el estudio de la implementacion de estrategias de mercadeo y ventas para la asesoria en la
adquisicion de viviendas se defini6 como area geogréfica el departamento de Guatemala,
principalmente en las personas ubicadas en los municipios de San Miguel Petapa y Villa Canales

de la capital de Guatemala.

1.7. Definicién de la muestra

1.7.1 Empleo de muestra finita

El Instituto Nacional de Estadistica por sus siglas INE, estima que en departamento de Guatemala
en el afio 2018 estan registradas 3,489,142 personas, considerando que en el departamento de
Guatemala se ubica el 20.17% de la poblacion. Para efectos del estudio del mercadeo social como
un instrumento efectivo para la asesoria en la adquisicion de viviendas de los residentes en
Guatemala, se consider6 al menos un habitante del departamento de Guatemala de cada una de los
diecisiete municipios del departamento de Guatemala, es decir habitantes. Debido a que el dato
poblacional excede los 30,000 sujetos de estudio se utilizo la formula infinita para el calculo de la

muestra.



Grafico 1: Férmula infinita para el calculo de la muestra

7 (p+q)
n=—g

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Para el calculo de la muestra utilizando la formula infinita, se emple6 un nivel de confianza en los
datos del 93%, el cual se representa en la tabla de valores bajo la curva con un valor de 1.81, siendo
este el dato que se determinO para la variable Z. Las probabilidades de éxito y fracaso, que
corresponden a las variables p y g, debido a que no se realiz6 una prueba piloto que altere las
tendencias, se considera por ende un 50% de probabilidades para cada variable, para efectos de
calculo se emple6 el valor de 0.5, el error muestral aceptable ascendi6 a 8%, para el calculo se

utiliz6 la cifra de 0.08.

Gréfico 2: Procedimiento de célculo de la muestra empleando formula infinita

~ (1.81)2(0.5 % 0.5)
B (0.08)2

n =128

Fuente: elaboracion propia, 2019.



La muestra segun el calculo efectuado corresponde a 128 habitantes del Guatemala principalmente
en las personas ubicadas en los municipios de San Miguel Petapa y Villa Canales de la capital de

Guatemala.

1.8. Definicion de los instrumentos de investigacion

La encuesta es un instrumento de recopilacion de datos, que requiere de un disefio previo para
desarrollar una serie de preguntas aplicadas a una muestra numerosa, con el objeto principal de
obtener la opinioén pablica o la tendencia de un sujeto de investigacion respecto a un fendémeno o

suceso y de esta forma alcanzar los objetivos de la investigacion.

1.9. Recoleccion de datos

Al proceso de recopilacion y medicién de informacion sobre variables especificas se le denomina
recopilacion de datos. Que luego permite responder preguntas relevantes y posterior se evaltan los
datos. Los resultados obtenidos se tabulan, para que posteriormente se analicen de acuerdo con los

objetivos plasmados previamente, buscando responder las interrogantes detectadas.

En el estudio del mercadeo social como un instrumento efectivo para la asesoria en la adquisicién
de viviendas de residentes en Guatemala, se disefio el instrumento denominado encuesta, el cual
consistio en una seria de catorce preguntas cerradas de seleccion multiple, utilizando tanto
preguntas ordinales y nominales, asi como una pregunta abierta para determinar la opinion de

compradores de viviendas residentes en Guatemala.

1.10.Procesamiento y andlisis de datos

Para el analisis de datos y su respectivo procesamiento, se utilizé una hoja electrdénica de Excel o
comunmente llamada hoja de célculo, donde se efectu6 el vaciado de datos, los cuales se



representaron mediante graficos circulares, con su pertinente andlisis e interpretacion. Por medio

de las respuestas de los encuestados se obtuvieron resultados importantes y sobresalientes.

Utilizando opiniones de otros autores, citas bibliogréficas, otras teorias y trabajos de otros autores
se extrapolaron los hallazgos importantes de los resultados obtenidos. Se contestaron los objetivos

de la investigacion mediante conclusiones.



Capitulo 2

Presentacion de Resultados

2.1 Presentacion de resultados

En el presente capitulo, se encontraran los resultados de la realizacion del trabajo de campo, el cual
se bas6 en un cuestionario el cual consistié en una serie de preguntas a personas que adquirieron

casa, en el departamento de Guatemala.

1. ¢Como se enterd de la venta de la casa que compro?

Grafico 2: Formas de informacion de viviendas

B Por informacién de una
inmobiliaria.

B Por informacién de un banco.

m Por informacién de un vecino.

B Por informacién de un promotor.

M Por informacion de un amigo.

Fuente: elaboracion propia, 2019.

La grafica refleja que los medios més directos y especificos para informar de la venta de
inmuebles son las inmobiliarias, ya que ellos buscan y tratan de llevar a la gente la necesidad y
opcion de adquirir una propiedad, apoyados y seguidos por los bancos, quienes apoyan la
promocion de esta, dado que el financiamiento en su mayoria es mediante estas instituciones.
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2. ¢Por qué medio se informo de la propiedad que compré?

Gréfico 3: Medios de informacion populares

M Por internet.

H Por teléfono.

H Por feria de la vivienda.
B Por publicidad escrita.

M Por publicidad TV.

Fuente: elaboracion propia, 2019.

La grafica refleja que los medios mas efectivos y eficientes en la actualidad es el internet, ya que
constantemente se es bombardeado por publicidad de viviendas y esto induce a que se cree la
necesidad de adquirir una vivienda. Que a su vez insta a buscar mas informacion y alli es donde

surge como segundo medio la feria de la vivienda.



3. ¢Qué le llamo més la atencion de la publicidad?

Graéfico 4: Publicidad atrayente

M Las fotos de la publicidad.
M La informacién de la casa.
M El slogan del proyecto.

M Los precios de las casas.

M La ubicacion del lugar.

Fuente: elaboracién propia, 2019.

En este aspecto, la grafica demuestra que a pesar de lo colorido y atrayente que pueda ser la
publicidad, lo mas importante en este producto para el cliente es la ubicacién de la propiedad, ya
que puede tener muy bonitos colores, pero si la ubicacidn no es la ideal, el cliente lo piensa dos
veces antes de sumergirse en esta aventura. Posterior a este factor, el precio es un tema muy

influyente a la hora de comprar una vivienda.

10



4. ¢Qué informacion le dieron al mostrar interés en comprar la propiedad?

Grafico 5: Informacion atrayente para comprar

M Facilidades de pago.

B Promociones para adquirir la casa.
m Tiempo para pagar la casa.

M Regalos adicionales al comprar la

Casa.

B Pequefias cuotas para pagar.

Fuente: elaboracién propia, 2019.

La grafica refleja que, al momento de convencer a un cliente para la compra de una casa, €s
fundamental engancharlo con alguna promocion que beneficie, pero también que atraiga al cliente
a que compre una vivienda, estando muy de cerca, el factor de facilidades de pago es muy

convincente para formalizar la compra de un inmueble.
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5. ¢Qué seguimiento le dieron después de llenar informacién?

Grafico 6: Formas de dar seguimiento al cliente

M Le realizaron llamadas telefonicas.

M Lo visitaron en su lugar de trabajo o
casa.

M Lo citaron para terminar el tramite.

M Le enviaron la informacion por
correo electrénico.

M Lo atendid una persona adicional a
parte del vendedor.

Fuente: elaboracién propia, 2019.

Las personas que participaron en esta encuesta, confirman que la mejor manera de poder dar
seguimiento a un cliente es la llamada telefonica, ya que por ser algo tan comun y de uso diario, es
la mejor forma de demostrarle al cliente que se esta disponible para ayudarlo y apoyarlo a que tome
la decision de adquirir una propiedad, la siguiente forma es el correo electrénico, dado que es algo

no tan incémodo pero dejandole ver al cliente, que tiene una oportunidad para hacerse del inmueble.

12



6. ¢Le indicaron que pasaba si se atrasaban en sus cuotas?

Grafico 7: Atraso de cuotas

B No me indicaron nada.
M Lo indicaron, pero no fue claro.
M Lo indicaron, pero no fue suficiente.

B Si lo indicaron explicitamente.

Fuente: elaboracién propia, 2019.

La grafica muestra que la mayoria de las personas no sabian que ocurriria si se llegaban a atrasarse
en los pagos, siendo algo muy preocupante, dado que es algo que se tiene que presupuestar en estos
casos y el siguiente es ain mas preocupante dado que indican que si estan conscientes de las cosas

que podian ocurrir si llegaba a suceder esto, pero no lo tenian totalmente claro.

13



7. ¢Se le explico las consecuencias de no pagar el crédito?

Grafico 8: Consecuencias de no pagar el credito

B No me indicaron nada.
M Lo indicaron, pero no fue claro.
M Lo indicaron, pero no fue

suficiente.

B Si lo indicaron explicitamente.

Fuente: elaboracion propia, 2019.

La grafica refleja que en su mayoria no se les explicé de las consecuencias de no llegar a pagar
siendo algo fundamental al momento de adquirir una casa y la siguiente respuesta es muy similar,
porque, aunque dicen que, si se les dijo, indican que no les quedo claro y no fue suficientemente

explicito para que ellos tuvieran conocimiento de que podria llegar a ocurrir de incumplir los pagos.

14



8. ¢Fue informado en el proceso de venta, con cuantas cuotas podria perder su casa?

Grafico 9: NUmeros de cuotas para perder la casa

m3
m4
m5

B No fui informado

Fuente: elaboracion propia, 2019.

La grafica refleja que en su mayoria no les indicaron con cuantas cuotas podrian llegar a perder la
propiedad, lo cual no es nada nuevo, ya que, en su afan de vender y cerrar un trato, no presentan
los contras de un compromiso como estos, porque las siguientes respuestas son minimas las
personas que saben el tiempo y plazo que podrian llegar a tener antes de perder su propiedad,

siendo esto a la quinta cuota donde se inicia el proceso de demanda, .
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9. ¢Qué podria hacer si en dado caso pierde su casa?

Grafico 10: Qué ocurre si pierden la casa

B Informar de salidas para no perder
todo su dinero.

M Refinanciar la deuda.
M Llegar a un acuerdo para pagar lo
adeudado.

M Agregar a otro deudor.

M Vender su casa.

Fuente: elaboracién propia, 2019.

La grafica indica que los clientes, segun lo que ellos saben y entienden, es que podrian llegar a un
acuerdo para pagar la casa, pero no es suficiente esto, dado que no en todos los casos, podria ocurrir
esto y la siguiente tendencia es que segun ellos podrian vender la casa, pero no tiene todo el

conocimiento para actuar en el momento oportuno.
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10. ¢ Tiene conocimiento respecto a qué sucede si ya no puede pagar su casa?

Grafico 11: Qué ocurre si ya no se puede pagar la casa

B Se puede extender el plazo de
pago.

B Condonar deuda.

I Renegociar deuda.

B Entregar la garantia hipotecaria.

m Vender el derecho de la casa.

= No tengo conocimiento

Fuente: elaboracién propia, 2019.

La grafica refleja mayoritariamente que las personas no tienen conocimiento de que sucede cuando
ya no puede pagar su casa. Es lamentable este asunto dado que existen muchos mecanismos para
poder ayudar a clientes a que no salgan afectados en gran magnitud, sino que los efectos sean lo
menos doloroso posible. Seguido de este resultado se encontrd el muy lamentable resultado de
entregar la casa, este caso es muy delicado y realmente penoso dado que la mayoria de los clientes
han hecho un esfuerzo por iniciar la adquisicidn de su casa y no digamos para los bancos quienes
les afecta mucho el estar quedandose con garantias hipotecarias, lo cual les representa muchos

gastos de administracion.
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11. ¢Conoce con quien se debe avocar si llega a perder su casa?

Graéfico 12: Personas a quien avocarse para solventar los problemas de

la casa

B Con su ejecutivo de banco.

M Con su agente inmobiliario.
1 Con el area de cobros.

B Con un asesor legal.

M Con los derechos humanos.

M No tengo conocimiento

b A

Fuente: elaboracién propia, 2019.

La grafica demuestra que no existe conocimiento de a quien avocarse para solventar la situacion
de la deuda, se deberia de informar a los clientes sobre quien los puede ayudar de llegar a una
situacion extrema, seguidamente existen personas mas informadas sobre a quién poderse avocar,

sobre todo ayuda en el rea legal.
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12. ;Qué ofrecimientos influenciaron su decision de compra de casa?

Grafico 13: Influencia para decision de compra

M Facilidades para pagar el
enganche.

B Mudarse antes de terminar de
pagar el enganche.

M En los meses iniciales no pagar
cuota.

M Le regalan linea blanca a su casa o
le amueblaban la casa.

B Seguros contra desempleo.

Fuente: elaboracion propia, 2019.

La grafica refleja que de las mayores motivaciones para decidirse en la compra de un inmueble son
las facilidades de pago, siendo esto algo muy riesgoso dado que al no tener suficiente respaldo los
clientes, estan en muy grave riesgo de que no terminen de pagar su compromiso y por ende se ven
comprometidos a depender de sus futuros ingresos sin tener respaldo para contingencias, y esto
concuerda bastante con la segunda respuesta de los encuestados, quienes indican que su segunda
motivacion es el seguro de desempleo el cual los respalda temporalmente al verse en la situacion

de quedarse sin trabajo.
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13. ¢Cual es el factor que califica como mas importante de la informacion brindada por un

asesor de ventas inmobiliarias?

Grafico 14: Factores importantes de la asesoria de ventas

B Informacién del inmueble
B Informacion financiera
® Informacidn de ofertas

B Informacién de promociones

Fuente: elaboracién propia, 2019.

La grafica refleja que la informacion financiera es la mas importante para los clientes, dado que
dependen de ellos para presupuestar esta gran decision, seguido de esto se encuentra la informacion
del inmueble y las ofertas que puedan estar promocionando para poder decidirse en concretar la

compra.
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14. ;Cual es el aspecto para usted de mayor impacto en la imagen de un asesor de venta de

viviendas?

Grafico 15: Aspectos importantes en la imagen del asesor de ventas

B Vestimenta
W Lenguaje
M Cuidado personal

M Lenguaje corporal

Fuente: elaboracion propia, 2019.

La grafica demuestra que el aspecto que mas impacta a los clientes es el lenguaje de los asesores,
ya que demuestra que saben del tema y pueden ayudarlos de una mejor forma a tomar esta decision
tan importante, y muy de cerca se encuentra la vestimenta, dado que refleja también el

profesionalismo del asesor y evitar un engafio o estafa.
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15. ¢Cual de los siguientes elementos de la atencién al cliente es el que méas aprecia en la

asesoria de adquisicion de viviendas?

Gréfico 16: Atencion al cliente en la asesoria de viviendas

B Amabilidad
B Atencion a dudas
W Seguimiento

B Profesionalismo

Fuente: elaboracién propia, 2019.

La grafica refleja que la atencion a dudas es el elemento que més aprecian los clientes, dado que al
no ser una venta comun que se realice, ni tampoco se haga seguido y por ser de un alto valor, existe
mucho desconocimiento de como realizar el proceso, por tal razén es muy importante para los
clientes, el siguiente elemento que aprecian los compradores de inmuebles es la amabilidad y
profesionalismo, dada nuestra cultura, se aprecia en gran manera la amabilidad, inclusive sobre el

profesionalismo de los asesores.
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16. ¢Cudl es el aspecto mas importante en la sala de ventas de un proyecto inmobiliario?

Gréfico 17: Aspectos importantes en las salas de venta

B Casa/apartamento modelo
M El confort de las instalaciones
M El material audiovisual

B El material impreso

Fuente: elaboracion propia, 2019.

La grafica demuestra que el factor que mas aprecian los clientes en las salas de ventas es el
material impreso, dado que es algo con lo cual se pueden quedar e incluso revisar mas
detenidamente la informacion. Muy de cerca respondieron los clientes que los materiales
audiovisuales son muy apreciados al momento de visitar las salas de venta de las inmobiliarias

0 proyectos de ventas de casas.
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Capitulo 3

Discusion

3.1 Extrapolacion

A continuacidn, se presenta el resultado final del articulo cientifico, en el cual se exponen los
principales hallazgos con base a los resultados de los datos obtenidos por medio de la realizacion
del trabajo de campo. La extrapolacion consistié en una comparacion sistematica de los hallazgos

contra la base tedrica de otros expertos en la materia.

Uno de los hallazgos sobresalientes de la investigacion, fue que el internet se ha convertido en el

medio mas efectivo y eficiente para informar sobre los proyectos habitacionales en la actualidad.

Echeverria, P.M. (2017), respecto al tema afirmo que: “En la actualidad, gracias a la virtualizacion
se puede, entre otras cosas, dar servicio a un volumen significativamente mayor de clientes con los

mismos medios, lo que permite abaratar costos y mejorar precios.” (P. 2)

Las personas obtienen méas informacidn de casas por internet, ya que es una opcion de publicidad
de bajo costo y alto impacto. Por tal razon su accesibilidad es mucho més répida y directa, ademas
es a un costo muy bajo, lo cual brinda a los medios digitales una ventaja respecto a los otros medios
de publicidad. Otro aspecto que diferencia al internet sobre la promocién tradicional, por ejemplo,
es la comodidad para el cliente, pues en otro tipo de acciones de ventas, el mismo tiene que invertir

en entradas pagadas a eventos o también el tiempo para visitar los proyectos.

Escudero, M.J. (2011), respecto al tema afirmé que:

El perfil del cliente se determina por una serie de variables que caracterizan al individuo,
segun estas caracteristicas se comporta de un determinado modo frente a la demanda de los
productos que consume. El perfil del cliente lo estudiaremos a través de las siguientes

variables: personalidad, percepcidn, actitud, clase social y estilo de vida. (P. 46)
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Conocer qué necesita y quée quiere el cliente es muy importante, ya que ayuda a enfocarse en lo

que satisface al cliente y no ofrecer algo que el cliente no necesita o no pueda comprar.

Cibrian, B. I. (2018), respecto al tema afirmo que:

El marketing lo abarca todo. Desde el estudio de mercado para detectar las necesidades de
los consumidores o usuarios hasta la satisfaccion de esas necesidades con el lanzamiento
de nuevos servicios, productos o mejoras en estos pasando por la comunicacion de estas
novedades y el estudio para establecer sus precios; la estrategia para fidelizar a los clientes
internos (personal) y externos; el analisis del comportamiento de los consumidores o

usuarios; y el servicio posventa. (P.37)

Las personas constantemente sufren de una sobreexposicién a la publicidad, por lo que el marketing
digital es fundamental para alcanzar a esos clientes que estan interesados en la adquisicion de su
vivienda, por tal razon es muy conveniente la aplicacion de esta herramienta tan importante y

valiosa para atraer e identificar puntos de interés para publicitar un proyecto.

Otro los hallazgos sobresalientes de la investigacion fue que el mayor incentivo para la decision de

compra de un inmueble es la facilidad de pago.
Cdrdoba, M. (2014), respecto al tema afirmé que:

“El concepto de liquidez significa la capacidad que tiene un activo de ser convertido en

dinero efectivo al final de un periodo de tiempo.” (P. 227)

Para el cliente en la decision de compra de vivienda, lo mas importante son las facilidades de pago
y no las consecuencias de estas decisiones. Siendo esto algo muy riesgoso dado que al no tener
suficiente respaldo los clientes, estan en grave riesgo de que no terminen de pagar su compromiso
y por ende se ven comprometidos a depender de sus futuros ingresos sin tener respaldo para

contingencias.
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Hernandez, V. (2011), respecto al tema afirmo que:

“Tan importante es saber ahorrar como mover ese dinero invirtiéndolo de forma razonable.
Cuando hablamos de finanzas personales, no solo importa como administramos e

invertimos nuestro dinero.” (P. 32)

El autor de este libro hace referencia a las finanzas personales como algo vital para el equilibrio de
cada individuo, el no poder tener ese balance o control de este, podria ocasionar situaciones
catastréficas en su dia a dia e incluso con las personas que lo rodean, por tal razon es muy
importante que se hable y preste atencién a este inciso, ya que de no hacerlo las consecuencias

podrian ser muy lamentables.

Rocco, L. (2015), respecto al tema afirmé que:

Nada de lo que propongo supone que sea malo comprar una vivienda. De ninguna manera.
Solamente busco mostrar que vale la pena preguntarse cuando y como comprarla, cual es
el mejor momento y la mejor manera para hacerlo. Es importante el sentido de pertenencia.
Sin embargo, mi consejo es comenzar por fijar objetivos y planificar, dandole tiempo al

tiempo y pensando con detenimiento como se pagara tu casa. (P.69)

El autor de este libro hace referencia a la importancia de la adquisicion de una vivienda, sin
embargo, tampoco indica que sea fundamental, ya que, por arriesgarse demasiado, pueden
cometerse errores que afecten la economia entera de una familia, por tal razén recomienda medir

los pros y los contras antes de tomar tal decision y asi poder controlar semejante responsabilidad.

Otro aspecto sobresaliente de la investigacion fue que los clientes consideran importante la

ubicacion del inmueble en venta, para concretar la compra.
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Gomez, N. B. (2018), respecto al tema afirmé que:

En el proyecto de pensar la publicidad, existe cierta paradoja en la medida en que la
publicidad busca construir una clase de discurso que lleve, por el camino méas corto a la
accion (sea la compra, si se trata de publicidad comercial; sea el voto, si se trata de
publicidad politica). No quiere convencernos de que su opcién es la mejor: la época de la
publicidad argumentativa ha pasado a mejor vida; lo que le gustaria es encontrar en aquella
imagen (o aquella frase) con un poder tal de colocarse al consumidor en la posicion de llevar
a cabo una accion inmediata; una imagen con la autoridad que tenian las imagenes religiosas

en la Edad Media, una imagen tétem. (P. 15)

Los clientes consideran importante la ubicacion del inmueble en venta, para concretar la compra.
Por tal razén, la publicidad que convenza al consumidor de que el inmueble en venta es beneficioso
para él, entonces se realiza una accion de mercadotecnia efectiva. La publicidad de la ubicacion

del inmueble es algo muy atrayente para el cliente que este en busca de una vivienda.

Pérez, M.D. (2014), respecto al tema afirmé que:

El hecho de tener toda la informacion disponible de forma externa hace que los procesos de
decision de los consumidores sean mas faciles, incrementa la utilizacion de la informacion
y puede facilitar la compra. Para influir en la decision de compra del consumidor, es preciso
conocer que procesos mentales llevan a adquirir determinados articulos, que actividades

fisicas y psicologicas realizan. (P. 47)

Para influir en la decision de compra, es importante conocer lo que mas atrae al cliente, en este

caso es la ubicacién, por tal razon se debe de enfocar en esa caracteristica fundamental de este
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producto y de alli enfocarse en cumplir dicha expectativa para que sea un éxito la promocion del

producto.

Lerma (2010), respecto al tema afirmo que:

El producto es el objeto y origen del esfuerzo comercializador en el que confluyen una serie
de conceptos. La generacion de nuevos productos requiere de un proceso de desarrollo en
el cual interviene la especificacion y generacion de atributos y cualidades, tanto del

producto esencial como en el ampliado y total. (P. 17)

El autor indica que la generacion de atributos y cualidades del producto, ayudan a que el cliente se
interese en el producto. En este caso, dado el crecimiento demografico, las personas consideran
fundamental el lugar de residencia, ya que el crecimiento del transito vehicular afecta directamente

en la salud fisica y mental.

Otro de los hallazgos mas sobresalientes de la investigacién, fue que la mayoria de las personas no

tienen conocimiento de las consecuencias de un atraso en los pagos.

Torres (2014), respecto al tema afirmo que:

Etica es el concepto (pensamiento filosofico y/o ciencia) que tiene un objeto de estudio y
éste es la moral. Por su etimologia pudiera parecer que ética y moral son o mismo; sin

embargo, por su aplicacion y referencia significa cosas distintas. (P.12)

La ética laboral es fundamental al momento de brindar la informacion que necesitan los clientes,
sin importar el desenlace de la transaccion, esto quiere decir que se debe de exponer a todos los
clientes los pro y los contra de la operacion que esta realizando, sin importar la consecuencia, ya
que en este mercado las consecuencias por no poder cumplir con lo pactado son muy impactantes
y muchos clientes en la emocion de la compra, no miden los posibles efectos negativos y pueden
llegar a tomar decisiones que posteriormente se lleguen a arrepentir, por tal razén el decirle
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absolutamente todos los beneficios y responsabilidades al cliente es primordial y moralmente

correcto.

Diago, F. F. E. (2012), respecto al tema afirmé que:

Un verdadero servicio al cliente es el que se logra armonizando las necesidades y
expectativas del cliente, con una organizacion dispuesta a satisfacerlas, soportada en una
estructura tanto humana como operativa, cuyo objetivo final es el cliente. Todos sin

excepcion, deben de tener orientacion hacia el mercado. (P. 13)

La ética laboral también es fundamento del servicio al cliente, dado que el servicio se ve reflejado
en como se aplican los fundamentos éticos de cada persona, por consiguiente, en este tema, es muy
honroso que se les informe a los compradores de que pasaria si no pueden seguir pagando la
propiedad que adquirieron y asi librar su responsabilidad, dado que alli recae en el cliente final y

ya no podria indicar que nunca se le inform.

Martinez, H. (2010), respecto al tema afirmo que:

La responsabilidad social empresarial es el conjunto de acciones innovadoras de una
organizacion, basadas en el cumplimiento de las leyes y en los valores éticos, para
institucionalizar un gobierno corporativo transparente que integre en las actividades en
curso de la organizacién la generacion de riqueza respetuosa de los derechos humanos con
las responsabilidades de sus actividades sobre la sociedad y el medio ambiente. De todas

estas acciones deben rendir cuentas a la sociedad. (P. VII)

En el afan de concretar las ventas, se les oculta informacién importante a los clientes, lo que a la
postre es perjudicial para el mismoy cuyos resultados afectan a la estabilidad familiar. Por tal razén

la responsabilidad social empresarial es muy importante y de mucho reconocimiento en la
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actualidad, abandonando practicas en las que el fin primordial era el lucro sin importar efectos

negativos sobre personas, pueblos, naturaleza, entre otros.

3.2 Hallazgos y analisis general

La investigacidn y su proceso se origind de la relacion entre la ética laboral y las estrategias de
mercadeo y ventas. De acuerdo con el trabajo realizado y la investigacion elaborada, se determind
que, para poder realizar una venta integral, que incluya la satisfaccion primeramente del oferente
y por supuesto el comprador final, se debe de modificar y cada vez mejorar el sistema de mercadeo

para la venta de viviendas para los residentes de Guatemala.

La implementacion de nuevas estrategias para dar una mejor asesoria en la adquisicion de viviendas
se convierte en una herramienta muy valiosa en el mercadeo de las viviendas. Su ejecucion en estos
tiempos es demandante dado que los tiempos estan en constantes cambios y por tal razén no se
puede realizar las mismas estrategias pasadas ya que los términos actuales son diferentes y mas
aun es prepararse para estar listos a los cambios venideros, porque la Unica constante en estos

tiempos es el cambio.

El implementar estas nuevas estrategias es muy conveniente para poder llegar a los residentes del
departamento de Guatemala con diversas opciones y alternativas para suplir y satisfacer los
requerimientos. Todo esto unido a la ética empresarial y laboral. Ya que para crecer
econdémicamente en el sector de vivienda no es complicado, lo complicado seria hacerlo de forma

ética y con responsabilidad social.

Es la mejor forma de realizarlo, dando un buen servicio, el cual lleve todos los beneficios del
producto, pero a su vez también informar al cliente de los inconvenientes y las responsabilidades
que conlleva esta negociacion. Al realizar esto es posible que algunos clientes desistan de dicha
compra de vivienda, pero les ayudara a estar mejor preparados para asumir este proyecto. Pero,
sobre todo, si se dio un buen servicio, el cliente buscara al vendedor en un futuro o lo recomendara

con amigos y familiares y lograra la venta anhelada.
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3.3 Conclusiones

1. Las estrategias de mercadeo y venta actuales, empleadas por las empresas inmobiliarias, si
constituyen una herramienta efectiva para impactar en los clientes, sin embargo, se ha dejado
de lado la ética respecto a la informacion y aclaracion de dudas a los compradores,
principalmente respecto a las consecuencias del impago.

2. Se debe realizar un énfasis especial en las herramientas digitales, sobre todo en internet, al
momento de desarrollar la publicidad inmobiliaria, ya que las tendencias siguen a hacia ese
camino, no hay que dejar de utilizar los demas medios de publicidad y marketing, pero siempre
en el entendido qué la base debe ser los medios de internet incluyendo las redes sociales.

3. A pesar de los muchos ofrecimientos y nuevas promociones al momento de publicitar
inmuebles y mas en especifico viviendas, el factor primordial y fundamental en la venta de
viviendas es la ubicacion, por muchos motivos, pero los mas evidentes es la cercania a sus
trabajos o sus lugares de movimientos diario y el estatus de la ubicacion. Ya que no importa si
estan a un mejor precio o que ofrezcan extras como linea blanca o un sinfin de adicionales, si
la ubicacion de la vivienda que se esta ofreciendo es muy distante a los requerimientos, tarde o
temprano se descartara el inmueble y se tomara la decision por alguno que este mas acorde a
las necesidades del cliente.

4. Los principales factores que inciden en la decision de compra de los clientes son: las facilidades
de pago, ya que, al sumergirse en el proyecto de compra de vivienda, es fundamental la forma
de pago y si a esto le agrega que la parte vendedora otorga descuentos u opciones para pagarlo,
sera un factor determinante para que el cliente se decida por adquirir dicho inmueble. No es
aplicable a todos los casos, ya que, para otros clientes, en diferentes escenarios prefieran otra
clase de incentivos, los cual serdn més importantes para ellos sin embargo en la investigacion
realizada se determind que el incentivo econdmico es el mas importante y persuasivo al
momento de realizar la compra de algun bien inmueble.

5. La entidad financiera no aprobara un crédito de vivienda si el valor de esta incrementa la
deuda del interesado en méas de un 33% de sus ingresos mensuales, esto con el fin de tener los
recursos econémicos para no incurrir en una demanda por incumplimiento de pago posterior a

la acumulacién de 5 cuotas moratorias.
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Anexo 1 Encuesta

UPANA

niversided Panamericana
Sabudurls ente Lo scsuiene sabilur

ENCUESTA ESTRATEGIAS DE MERCADEO Y VENTAS

Instrucciones:

A continuacién, encontrard preguntas relacionadas al tema de Estratégicas de mercadeo y ventas para la
adquisicién de viviendas en Guatemala. Subraye la o las respuestas que considere adecuadas o con que se
identifique. La encuesta no debe de llevar su nombre, para que sienta la libertad de responder.

1. (Cdémo se enterd de la venta de la casa que comprd?
1.1. Por informacion de una inmobiliaria
1.2. Por informacién de un banco
1.3. Por informacién de un vecino
1.4. Por informacion de un promotor

1.5. Por informacion de un amigo

2. (Por qué medio se informé de la propiedad que compro?
2.1. Por internet
2.2. Por teléfono
2.3. Por feria de la vivienda
2.4. Por publicidad escrita
2.5. Por publicidad TV

3. ¢(Qué le llamé mas la atencién de la publicidad?
3.1. Las fotos de la publicidad
3.2. La informacion de la casa
3.3. El slogan del proyecto
3.4. Los precios de las casas

3.5. La ubicacion del lugar



(Qué informacion le dieron al mostrar interés en comprar la propiedad?
4.1. Facilidades de pago

4.2. Promociones para adquirir la casa

4.3. Tiempo para pagar la casa

4.4. Regalos adicionales al comprar la casa

4.5. Pequeiias cuotas para pagar

¢ Qué seguimiento le dieron después de llenar informacion?
5.1. Le realizaron llamadas telefonicas

5.2. Lo visitaron en su lugar de trabajo o casa

5.3. Lo citaron para terminar el tramite

5.4. Le enviaron la informacion por correo electronico

5.5. Lo atendi6 una persona adicional a parte del vendedor

;Le indicaron que pasaba si se atrasaban en sus cuotas?
6.1. No me indicaron nada

6.2. Lo indicaron, pero no fue claro

6.3. Lo indicaron, pero no fue suficiente

6.4. Si lo indicaron explicitamente

;Se le explicé las consecuencias de no pagar el crédito?
7.1. No me indicaron nada

7.2. Lo indicaron, pero no fue claro

7.3. Lo indicaron, pero no fue suficiente

7.4. Si lo indicaron explicitamente

¢Fue informado en el proceso de venta, con cuantas cuotas podria perder su casa?
8.1.3

82.4

83.5

8.4. No fui informado



9. ¢Qué podria hacer si en dado caso pierde su casa?
9.1. Informar de salidas para no perder todo su dinero
9.2. Refinanciar la deuda
9.3. Llegar a un acuerdo para pagar lo adeudado
9.4. Agregar a otro deudor

9.5. Vender su casa

10. ;Tiene conocimiento respecto a qué sucede si ya no puede pagar su casa”
10.1. Se puede extender el plazo de pago.
10.2. Condonar deuda

10.3. Renegociar deuda

10.4. Entregar la garantia hipotecaria
10.5. Vender el derecho de la casa
10.6. No tengo conocimiento

11. ;Conoce con quien se debe avocar si llega a perder su casa?

Mol Con su ejecutivo de banco
11.2. Con su agente inmobiliario
11.3. Con el area de cobros

11.4. Con un asesor legal

11.5. Con los derechos humanos
11.6. No tengo conocimiento

12. ;Qué ofrecimientos influenciaron su decisién de compra de casa?

12.1. Facilidades para pagar el enganche

12.2. Mudarse antes de terminar de pagar el enganche

12:3. En los meses iniciales no pagar cuota

12.4. Le regalan linea blanca a su casa o le amueblaban la casa

12:5. Seguros contra desempleo



13. ;Cudl es el factor que califica como mas importante de la informacién brindada por un asesor de ventas

inmobiliarias?

131 Informacion del inmueble
13.2. Informacién financiera

13:3; Informacion de ofertas

13.4. Informacion de promociones

14. ;Cuél es el aspecto para usted de mayor impacto en la imagen de un asesor de venta de viviendas?
14.1. Vestimenta
14.2. Lenguaje
14.3. Cuidado personal

14.4. Lenguaje corporal

15. (Cudl de los siguientes elementos de la atencion al cliente es el que més aprecia en la asesoria de adquisicién

de viviendas?

15.1. Amabilidad

15.2. Atencion a dudas
15.3. Seguimiento
15.4. Profesionalismo

16. ;Cual es el aspecto més importante en la sala de ventas de un proyecto inmobiliario?

16.1. Casa/apartamento modelo
16.2. El confort de las instalaciones
16.3. El material audiovisual

16.4. El material impreso



