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El objetivo de este trabajo de titulo consiste en redisefiar el proceso comercial de prospeccion,
calificacion y seguimiento asociado a clientes propietarios de inmuebles. El lugar donde se
desarrolla este trabajo es Houm, startup del rubro inmobiliario, que ofrece servicio de corretaje y
administracion de inmuebles y que actualmente se encuentra alin en una etapa de crecimiento en
los 3 paises donde opera: Chile, Colombia y México.

El problema mas relevante identificado es la pérdida de clientes propietarios potenciales, la cual
alcanza una cifra superior a cuatro mil personas durante el primer semestre del 2021. La reduccion
de esta cifra significa no tan solo un aumento en las propiedades publicadas en el Marketplace de
Houm, sino que en el corto plazo un aumento en los ingresos por los cierres de estos negocios,
ademas de ahorrar costos en los que incurre Houm, ya que ofrece el servicio completamente
gratuito hasta que se realiza el corretaje del inmueble. Se estima que la reduccion de los negocios
perdidos en un escenario neutro significaria un ingreso en 179 millones de pesos chilenos
anualmente por concepto de las comisiones al momento de concretar estos negocios. Por lo anterior
es que se plantea el objetivo de disminuir en un 12,1% la cantidad de negocios perdidos mediante
el redisefio del proceso comercial, considerando la prospeccion, calificacion, agendamiento de
fotos, publicacion y seguimiento del cliente propietario. Para conseguirlo se sigue una metodologia
de redisefio de procesos basada en la metodologia Lean Six Sigma 'y BPM.

Se realiza un anélisis de la situacion actual de Houm, levantando también informacion relevante
con miembros del equipo y clientes perdidos de meses anteriores. La pérdida de comunicacién
efectiva entre la empresa y los clientes es la causa mas repetida. Se definen las variables claves
sobre las cuales se realiza un analisis y un redisefio que las impacte directamente. Con esto, la
empresa mejora en eficiencia y productividad, ademas de que evita las pérdidas de los clientes
ahorrando costos y acelerando el proceso, lo que se traduce en mayores ingresos y también una
mejor experiencia para los clientes en general. El redisefio se centra en las etapas de primer contacto
y seguimiento de clientes propietarios, donde se detectan mas falencias. Los pilares del redisefio
son el conseguir inmediatez en el contacto, estandarizacion y medicion de actividades,
automatizacion de reporteo y eliminacion de actividades repetitivas, con el fin de dar méas tiempo
al contacto con el cliente y con esto acelerar los procesos previos a la publicacion. Para apoyar el
plan de implementacion es que se realizan pilotos de los cuales se obtienen resultados positivos,
aumentando la cantidad de contactos con los clientes.

Finalmente, el proyecto entrega un retorno positivo, evaluado en cualquiera de los escenarios
posibles, por lo cual se recomienda seguir las sugerencias y el plan de implementacion sefialado,
ya que, con una baja inversion, se obtienen beneficios de mas de $140.000 USD al afio, ademas de
mejorar la atencion del cliente e ir alineado con la mision de Houm de innovar en lo tecnologico.
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1. INTRODUCCION

1.1 Caracteristicas de la empresa

El trabajo de titulo se lleva a cabo en Insurtech SpA, empresa que es conocida bajo su hombre
comercial, Houm. Esta empresa es una startup chilena fundada en el afio 2018, dedicada al corretaje
y administracion de inmuebles. Tal como se puede desprender de lo anterior, Houm se encuentra
inmerso en el rubro inmobiliario y con el tiempo continta abriéndose a nuevas lineas de negocios
y oportunidades que presenta este rubro, como es la venta, arriendo, canjes con otras corredoras,
seguros de arriendo, entre otros. A fines del afio 2020 tuvo un paso por la reconocida aceleradora
Y Combinator. Durante los meses de diciembre 2020 a septiembre del 2021 ha vivido un
incremento de personal, cuatriplicando el total de empleados contratados y logrando un crecimiento
importante en sus métricas claves.

Houm es considerada una Proptech, o sea, una empresa que incluye innovacién y tecnologia en el
rubro inmobiliario, lo que va alineado directamente con su mision: “Ser la empresa lider en gestion
de activos y leasing, brindando el mejor servicio a traves de la tecnologia, la experiencia del
usuario y la innovacion continua™!. Por otra parte, la vision de Houm es “hacer que los bienes
inmuebles sean seguros y accesibles para todos™2. Es por esto que la empresa considera entre sus
pilares el ofrecer un servicio sencillo y accesible a cualquier persona interesada en poner a
disposicion su inmueble, o para aquellos que busquen arrendar o comprar uno de estos.

En cuanto a su estructura organizacional, Houm tiene divisiones que funcionan de manera local y
otras que funcionan de manera regional (en los 3 paises donde la empresa tiene operacion, que son
Chile, Colombia y México). En cuanto a la division regional, los cofundadores son quienes tomar
las decisiones mas relevantes para la empresa, siendo sus cargos ser el CEO y COO de esta y bajo
ellos estan los Head de cada una de las principales areas de la empresa.

Country Software
P Managers > Managers Control Tower Analyst Growth ux/ul Engineer
= Analyst P Analyst SAC Executives Comms SOwaare Dfata
Engineer Engineer
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lHustracion 1. Organigrama de Houm (Elaboracién propia en base a data de Human Resources).

Las areas de la empresa son:

! Misién de Houm. Disponible en <https://www.getonbrd.com/companies/houm>
2 Vision de Houm. Disponible en <https://www.getonbrd.com/companies/houm>



e Demand: Una de las lineas en cuanto a lo operacional es el area de demanda, encargada de
buscar y atraer a compradores o arrendatarios para los inmuebles que se tienen a disposicion
en el Marketplace de Houm. Ademas, se encarga de la operacion logistica de visitas a
inmuebles, entregas de inmuebles, retiro de llaves, toma de fotografias, entre otras labores.

e Supply: Area encargada de la operacion comercial relacionada con propietarios,
acompariando al cliente desde que ingresa como un nuevo prospecto, hasta que se concreta
un negocio, ya sea vendiendo su propiedad o arrendandola.

e Customer Experience: Vela por la mejora del contacto con el cliente y la resolucién de
problemas y dudas que puedan surgir durante todo el proceso. Apoya de manera cercana al
area de operaciones, involucrandose tanto con los propietarios, como con los interesados
en arrendar o comprar propiedades.

e Administracion: Despues de la firma del contrato, el &rea de administracion se hace cargo
de coordinar pagos, arreglar problemas con el inmueble en caso de haberlos, mantener la
relacién con ambas partes (arrendatario y propietario) y republicar propiedades en caso de
que después del término de contrato quieran volver a publicar sus inmuebles con Houm.

e Marketing: Se encarga de la adquisicion de nuevos clientes interesados en publicar sus
propiedades y también de adquirir clientes dispuestos a arrendar o comprarlas.

e Producto: Se encarga del funcionamiento de plataforma web y del Marketplace de Houm.
Ademas, es el area encargada de innovar en nuevos productos y realizar los desarrollos de
nuevas herramientas, aplicaciones y servicios tanto para manejo interno, como directo para
el cliente.

e Tecnologia: Equipo de desarrolladores, encargado de soportes de diferentes herramientas
de Houm, manejo de data y apoyo a otras areas en temas que requieran desarrollo.

e Recursos Humanos: Una de las areas que funciona como equipo sin un manager definido.
Se encarga de todo lo que tenga que ver con bienestar de los miembros de Houm, nuevos
ingresos, eventos, remuneraciones, entre otras labores.

e Controller: Si bien el area de finanzas no estd como tal constituida, uno de los roles
importantes y transversales en la empresa es el de controller financiero, que se encarga de
mantener la gestion financiera de la compafiia.

Tal como se menciona anteriormente, Houm ofrece servicios de corretaje de arriendo y venta de
inmuebles, donde el servicio completo consiste en la toma de fotos profesionales al inmueble en
cuestion, la publicacion de estos inmuebles en los principales portales del pais al cual pertenezca,
ademas de publicarlo en el Marketplace oficial de Houm. Luego viene la asesoria y bisqueda de
un inquilino o comprador ideal, el cual pasa por procesos de evaluacion y finalmente es presentado
al propietario. Cabe destacar que todo este proceso es gratuito, ya que Houm cobra comision solo
en el caso de que el propietario acepte el perfil de este interesado, lo cual deriva en la firma de
contrato entre ambas partes (también incluido en el servicio). Otro servicio ofrecido es el de la
administracion de inmuebles, donde se ofrece llevar toda la relacion de pagos, gestion de arreglos
e inconvenientes y también un seguro en caso de no pago por parte del arrendatario. Cabe destacar
que este servicio de administracion aplica solo para la linea de negocios de arriendo, dado que el
proceso de venta de inmuebles termina una vez el inmueble queda escriturado a nombre del
comprador.



De lo anterior se puede desprender que los clientes de Houm son propietarios de inmuebles, donde
existen duefios particulares de un inmueble, inmobiliarias que quieren poner sus inmuebles en
arriendo o en venta y corredores que cuenten con una cartera de inmuebles que quieran arrendar o
vender. Por otra parte, hay un segundo cliente, al cual también se le cobra una comision al momento
de concretar un negocio, que es el interesado en arrendar o comprar un inmueble.

En cuanto a los productos con los que cuenta Houm para facilitar el proceso de arriendo, compra 'y
venta de inmuebles estd su Marketplace, mediante el cual se permiten agendar visitas a los
interesados y filtrar segun los intereses de estos clientes. Por otra parte, Houm cuenta con una
aplicacion para los propietarios de inmuebles, donde pueden ver el estado de su inmueble, la
cantidad de visitas e interesados que estos tengan y el estado de sus cuentas en el caso de arriendos,
entre otras funcionalidades. Por ultimo, Houm cuenta con un tasador, el cual permite el calculo de
un precio aproximado segun ciertas variables del inmueble, tanto para venta como para arriendos.

A diciembre del 2021, Houm cuenta con mas de 3200 propiedades bajo administracion, es decir,
existen 3200 clientes que a cambio de una comision reciben el pago de cada mes por medio de
Houm (tienen una suscripcidn activa con la empresa y con el arrendatario, las cuales tienen una
duracion de 1 afio con la posibilidad de renovar por otro afio mas). A lo largo de su historia han
gestionado méas de 3500 corretajes de inmuebles y actualmente cuenta con mas de 3000
propiedades publicadas en su Marketplace (considerando Chile, Colombia y Mexico en estas
métricas).

La ventaja competitiva que presenta Houm frente a otras corredoras es que incluye en un solo
servicio la mezcla de varios que se podrian encontrar por separado, ya que el cliente propietario
practicamente puede despreocuparse del inmueble, porque Houm se hace cargo de mostrarlo,
gestionar el mejor candidato, hacer el contrato y asegurar el pago del arrendatario, ademas de
gestionar arreglos y limpieza del inmueble. Por otra parte, el rubro inmobiliario tradicional no tuvo
un nacimiento inmerso en la tecnologia, en cambio Houm naci6 con esto y ofrece un sistema 100%
online, rapido y seguro, todo en base a desarrollo tecnolégico e innovacién continua.

1.2 Area donde se desempefia el trabajo

El area donde se desarrolla este proyecto es el de Supply, especificamente relacionado a la
operacion comercial y proceso de venta asociado a clientes propietarios de inmuebles. Las
funciones de esta area es acompafiar al cliente potencial (lead) que ingresa sus datos en todo el
proceso de arriendo o venta de su inmueble, pasando por procesos de calificacién, comunicacion y
convencimiento, agenda de fotos, publicacion, seguimientos, busqueda de interesados hasta el
contrato de arriendo, en caso de arriendos, o la escritura en el caso de venta de inmuebles.

El &rea cuenta con méas de 80 trabajadores, donde existe un equipo de analistas encargados de
liderar proyectos de mejora, visualizar métricas, estudiar cambios en ciertas variables como
personal, presupuesto, asignaciones, entre otras funciones. Estos tienen profesiones como
ingenieria comercial, ingenieria civil industrial y carreras afines a estas. Otra parte es el conjunto
de ejecutivos comerciales, donde se destacan aquellos que cumplen un rol de calificador y otros
que cumplen el rol de acompariamiento y asesoramiento hasta el cierre del negocio. Estos tienen
profesiones variadas, la mayoria con experiencia en el mundo inmobiliario como corredores
independientes y algunos con experiencias en servicio al cliente. Por ultimo, también dentro de este



equipo hay un conjunto de desarrolladores con formacion en ciencias de la computacion, ingenieria
civil computacional o carreras afines.

Tal como queda implicito, esta area es encargada de proveer de los servicios de asesoramiento y
busqueda de interesados a los propietarios de inmuebles, ademas de también tener un componente
de servicio al cliente destinado al asesoramiento a los interesados en comprar o arrendar un
inmueble. Por lo tanto, los actores mas relevantes para esta area son los interesados en publicar
inmuebles y los interesados en arrendar o comprar.

El sponsor del trabajo de titulo es el Head of Supply de Houm vy el trabajo impactaria en mayor
parte al equipo de venta de esta area (ejecutivos comerciales).

1.3 Mercado y marco institucional
Mercado

El mercado inmobiliario cuenta con maltiples actores, entre los cuales se destacan las inmobiliarias,
corredores, asesores inmobiliarios, propietarios, inquilinos, compradores, banco, notaria,
conservador de bienes raices, entre otros. Houm en especifico consigue que propietarios pongan
sus inmuebles para el arriendo o venta (oferta) y consigue inquilinos o compradores (demanda),
entrando a competir con otros corredores que hacen este servicio de union entre ambas partes
Ilamada corretaje. Por otra parte, la empresa desde junio del 2021 que empieza a recibir también
tanto para oferta como demanda a corredoras o0 asesores inmobiliarios, con los cuales se negocia
un “canje”, término referido a que ambas partes se llevan un porcentaje de la comision ya que una
parte trae la oferta (propiedad) y el otro la demanda (interesado en arrendar o comprar). También,
en cuanto a las inmobiliarias, Houm negocia con proyectos para ofrecer publicarlos en su web y en
estos casos, la comision del negocio es mas especifica dependiendo la inmobiliaria. Por altimo, en
relacién con los negocios asociados a la venta de inmuebles, la basqueda de créditos se hace
fundamental y por lo mismo los bancos son actores considerables de este proceso, asi como la
notaria para hacer valido cualquier promesa de compra y el conservador de bienes raices donde
una vez transada la propiedad se procede a hacer la inscripcion del nuevo duefio.

En cuanto a los niveles de venta, Houm ha presentado un explosivo crecimiento durante 2020 y
2021 y considerando los tres paises donde tiene operacion, espera para el afio 2021 poder recaudar
cerca de 6 millones de ddlares®. La empresa solicita no exponer el monto de ventas que lleva
actualmente durante el afio, por lo que lo anterior puede ser tomado como referencia. Ademas, otro
punto para acercar el nivel de venta es el posicionamiento que tiene Houm en el sector. En Chile,
Houm no es aun la empresa lider, ya que se destacan corredoras y administradoras de propiedades
que cuentan con una larga trayectoria en el mercado. Fuenzalida propiedades, empresa lider en el
mercado chileno, cuenta con mas de 70 afios haciendo corretajes y si bien en sus inicios su
modalidad era totalmente presencial, la pandemia obligo a focalizarse también en el &mbito digital,
donde Houm corre con ventaja por sus herramientas y desarrollo 100% digital. Por otra parte, hay
otras corredoras prestigiosas en el pais como Avsa Propiedades, con mas de 3500* propiedades
entregadas. Cabe destacar que, en 3 afios de operacion, Houm ya tiene mas de 3500 propiedades
entregadas por concepto de corretaje, lo cual demuestra el posicionamiento explosivo en el

3 Entrevista a CEO de Houm. Disponible en: <https://forbes.co/2021/05/18/emprendedores/houm-el-uber-de-los-bienes-raices-que-se-esta-
expandiendo-por-latam/>
4 Estadisticas de Avsa. Disponible en: <https://avsapropiedades.cl/sobreAvsa.aspx>



mercado. En cuanto a Colombia, no existe un competidor directo en lo digital, pero si distintas
alternativas tradicionales de corredoras, donde se destaca que Houm, dado su poca instancia en el
mercado continda siendo seguidor. En México por su parte, Homie es la empresa que es lider en
cuanto a corretaje y administracion digital, con un modelo similar a Houm. En cuanto a la linea de
negocio de venta de inmuebles, La Haus es quién lidera en lo digital en Colombia y México, siendo
también una Proptech en el mercado, que, en Ciudad de México, zona donde también opera Houm,
cuenta con méas de 12000 propiedades publicadas para la venta y con cerca de 300 ventas al mes®,
lo cual la posiciona como lider en esta linea de negocios.

Al igual que las empresas mencionadas anteriormente, Houm sufre una caida en sus métricas
principales durante el inicio de la pandemia, sin embargo, dada su naturaleza digital es que ha
podido reposicionarse rapido en el sector, ya que no requeria de una adaptacion a este nuevo
formato digital.

En el Gréafico 1, se puede ver como fluctian sus métricas principales, nuevas propiedades
publicadas para arriendo (New rental listing), nuevas suscripciones, 0 sea, nuevos clientes
propietarios que cierran un corretaje por Houm por primera vez (New subs, no considera
renovaciones de suscripciones) y nuevas propiedades publicadas (considerando propiedades a la
venta, denominado New listing). Cabe destacar que esta grafica considera la suma de estas métricas
para los tres paises donde hay operacion.

Evolucidn de principales métricas de negocio

New subs New listing New rental listing

Cantidad

Fecha

Gréfico 1. Evolucion de métricas principales de Houm.

Por pedido expreso de la empresa, no se agregar las cifras exactas, pero esta grafica permite
observar que entre marzo y abril del afio 2020 existio una baja importante debido a la pandemia,
cosa que también ocurrié en octubre de 2019 debido al estallido social (y donde Houm tenia
operacion en Chile y estaba recién instalado en Colombia). Houm sigue las tendencias del mercado
inmobiliario pero dada su naturaleza digital puede adaptarse rapido a estas nuevas circunstancias.

5 Estadisticas de La Haus. Disponible en <https://www.portafolio.co/negocios/empresas/la-haus-apunta-a-vender-10-000-viviendas-en-el-2021-
551680>



Profundizando mas en el mercado chileno (ya que es sobre este donde se pone foco en este trabajo
de titulo), existen plataformas que sirven de intermediario para que el duefio de una propiedad
consiga directamente un arrendatario interesado. Estas plataformas son los portales inmobiliarios,
donde dos de los mé&s destacados a nivel local son TocToc y Portalinmobiliario. Estas plataformas
permiten a cualquier propietario subir al portal informacion de su propiedad, caracteristica, precio
y medios de contacto, con el fin de que por medio de este portal puedan conseguir interesados en
rentar la propiedad. Tal como queda evidenciado en la Tabla 1, los servicios ofrecidos si bien son
gratuitos, distan del servicio ofrecido por Houm, ya que se centran en la exposicion de la propiedad
y ofrecer un Marketplace donde el mismo propietario debe autogestionar el corretaje. Sin embargo,
se deja de lado todo tipo de asesorias, fotografias profesionales, seguimiento y gestion del corretaje
y del contrato, entre otros servicios ofrecidos por Houm.

Es por esto gque este tipo de portales, asi como Yapo, Mercado Libre, GoPlacelt, entre otros, son
un complemento mé&s que una competencia para Houm. De hecho, existen acuerdos comerciales
para que propiedades publicadas en Houm sean ademas publicadas en los portales y asi obtengan
mayor exposicion para el publico que busque arrendar o comprar una propiedad.

En la Tabla 1 se muestra la comparativa en cuanto a los precios y servicios ofrecidos por las deméas
corredoras conocidas a nivel local, agregando también el caso de TocToc como portal inmobiliario,
para diferenciar el servicio que ofrecen estos versus los ofrecidos por Houm.

Empresa Servicios Costo

Houm Calculador de valor de arriendo 50% + IVA del primer mes de
Fotografias y videos profesionales  arriendo

Publicacion en portales

Coordinacion de visitas

Negociacion y contrato

Avsa Propiedades Calculador de valor de arriendo 50% + IVA del primer mes de
Fotografias profesionales arriendo

Publicacion en portales

Coordinacidn de visitas

Negociacion y contrato

Fuenzalida *Exige exclusividad por 90 dias 50% + IVA del primer mes de
Propiedades Publicacion en portales arriendo

Coordinacion de visitas

Negociacion y contrato

TocToc Publicacion en el portal Gratis

Tabla 1. Comparacion de servicios (Elaboracion propia).

Tal como se puede observar y teniendo en cuenta que esta informacion esta actualizada a diciembre
del 2021, Houm, a diferencia de Fuenzalida Propiedades, no exige exclusividad para publicar el
inmueble, esto dado que existe confianza en que el arriendo seré rapido, por lo que si se publica
por fuera, igualmente Houm sera el primero en cerrar el negocio. Por otra parte, Houm es el Gnico
de las opciones que ha incluido dentro de sus servicios un video profesional de la propiedad a
publicar. En cuanto a TocToc, al ser un portal inmobiliario y no una corredora de propiedades, deja



toda la gestion del corretaje a manos del cliente que publica (y por lo mismo, este servicio es el
Unico gratuito entre los presentados).

Los precios en cuanto a esta etapa del proceso de encontrar un arrendatario son iguales para las tres
alternativas, un 50% + IVVA del primer mes de arriendo.

Houm se perfila como mejor opcidn entre estas corredoras en cuanto a ofrecer un servicio extra
que es el video profesional que muestra la propiedad, sin embargo, Fuenzalida Propiedades y Avsa
Propiedades al tener muchos mas afios en el rubro inmobiliario siguen teniendo un rol importante
en el mercado.

Por otra parte, se observa en la siguiente tabla los servicios y costos por la administracion de
inmuebles (se deja afuera TocToc por no ofrecer ningln servicio asociado al proceso de
administracion del inmueble).

Empresa Servicios Costo

Houm Gestionar reparaciones 7,5% de arriendo mensual
Fiscalizar pagos de gastos comunes y cuentas  (IVA incluido)

Pago del arriendo online

Seguro contra impago por 6 meses

Cobertura gastos legales

Gestion cobranza judicial y extrajudicial

Avsa Gestionar reparaciones 7,5% de arriendo mensual +
Propiedades | Fiscalizar pagos de gastos comunes y cuentas  IVA

Pago del arriendo online

Ajuste trimestral por IPC o UF

Seguro contra impago por 6 meses

Cobertura gastos legales

Gestidn cobranza judicial y extrajudicial

Fuenzalida | Gestionar reparaciones 8% de arriendo mensual +

Propiedades | Fiscalizar pagos de gastos comunes y cuentas  IVA

Pago del arriendo online
Seguro contra impago por 6
meses, cobertura gastos
legales y gestion cobranza
judicial y extrajudicial se
pagan aparte 35%+IVA de un
arriendo mensual (pago Unico
por 1 afio)

Tabla 2. Comparacién de servicios (Elaboracién propia).



Se puede observar que en este caso Houm es la alternativa mas econémica, sin embargo, Avsa
Propiedades ofrece un ajuste trimestral del precio de arriendo, lo cual no es ofrecido por ninguna
de las demas alternativas. El caso de Fuenzalida es mas costoso, ademas de no ofrecer todos los
servicios. Ademas, en esta Ultima alternativa, el seguro contra el no pago de un arrendatario se paga
aparte, lo cual la hace més costosa también en este aspecto.

Concluyendo, entre estas alternativas, Houm presenta un servicio muy similar y mas llamativo para
el caso del corretaje, manteniéndose a precio de mercado y teniendo como ventajas la fuerza de
venta que tiene, ademas del reconocimiento como una startup tecnoldgica dentro del rubro
inmobiliario que sale de lo tradicional, lo cual lo lleva a poder ofrecer un servicio mas rapido y
online.

Marco institucional

Cabe destacar que Houm es una Sociedad por Acciones (SpA), por lo que se rige de acuerdo por
las normas del Parrafo 8° del Titulo VII del Libro Il del Codigo de Comercio®. Entre lo mas
relevante se encuentra que esta figura permite el ingreso de nuevos socios y no requiere
necesariamente un directorio, tributa como sociedad anénima y puede tener maltiples objetivos.’

Houm es una startup relativamente nueva, con aproximadamente 3 afios de operacion y por su
naturaleza, siempre se encuentra en constante crecimiento e innovacion en su servicio. Tal como
se puede observar en el Grafico 1, la empresa se encuentra en expansion de su cartera de
propiedades y también con un crecimiento constante en las ventas (o suscripciones al servicio de
Houm). En cuanto al personal, Houm ha tenido un aumento de aproximadamente 50 trabajadores
en julio del 2020 a aproximadamente 300 contratados a diciembre del 2021, indicador que muestra
el explosivo crecimiento, donde también afecta el paso con Y Combinator.

Al ser una startup con operacion reciente en Chile, Colombia y México, no tiene ningln proceso
que este consolidado y mas bien requiere continuar expandiendo su cartera de propiedades y
namero de ventas para poder hacer sustentable la empresa en el largo plazo.

Con la visién en mente de Houm, que es hacer los inmuebles accesibles para todos, es que la
empresa no se cierra solo a una linea de negocio. En un principio Houm se dedicaba al corretaje y
administracion de inmuebles como servicio unico, luego paso a dar la opcion de solo considerar el
corretaje y durante el 2021 abri6 su linea de venta de inmuebles. En junio del 2021 también
incorpora el sistema de canjes para que también los corredores puedan ser parte de Houm, por lo
que la empresa se encuentra en ampliacion tanto de sus servicios como en los lugares donde opera.
Partio siendo un servicio exclusivo de la region metropolitana, pero durante el 2020 abri6 operacion
en la quinta region y la region del Biobio. Ademas, en septiembre del 2020 ingresa al mercado
colombiano y durante el 2021 al mercado mexicano, cada vez incluyendo mas territorios de estos
paises entre sus zonas de cobertura y no descartando la ampliacion a nuevas fronteras.

¢ Informacion regulatoria de las SpA. Disponible en <http://sociedadporacciones.cl>
" Sociedad SpA, principales caracteristicas. Disponible en: <https://www.emprende.cl/sociedad-spa/>



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO Y JUSTIFICACION

2.1 Problema, oportunidades y justificacion

Dentro del area de operaciones, como se menciona anteriormente, pasa todo el ciclo de vida del
cliente propietario hasta que concreta una suscripcion (arrienda) o vende su propiedad. Por lo
mismo es fundamental que este proceso sea eficiente con el fin de que los clientes se lleven la
mejor experiencia posible, alineado con lo que declara Houm en su mision.

Se identifican ciertos problemas principales que gatillan la oportunidad de desarrollar este trabajo
de titulo, los cuales se encuentran recopilados en el siguiente arbol de problemas:

Demanda de inmuebles Distintos canales y personas
Protocolos de accion Problemas de seguimientos .
S . - No hay compromiso
Problemas de seguimientos Cantidad de negocios .
- S Proceso gratuito
Documentos requeridos Comunicacién manual

Mala No hay
Demora en el . i
roceso comunicacion repercusion al
P con el cliente dar de baja
Pérdida de clientes propietarios potenciales J
Costos de Costos Baja . -
oportunidad t hundidos J recomendacion L R

Bajas comisiones

llustracion 2. Arbol de problemas identificados en el area, junto con causas y consecuencias (Elaboracion propia).

Junto con la empresa, se identifica que existe una ineficiencia en el proceso de prospeccion y
seguimiento de clientes potenciales, lo cual gatilla la pérdida de estos clientes. Esto ultimo se debe
a que existen demoras en el proceso, una mala comunicacion con el cliente a través de muchos
canales y con distintos agentes de Houm lo cual complica el seguimiento, en casos extremos
abandono de comunicacion con el cliente. También no hay repercusion en dar de baja un inmueble
publicado con Houm, ni de dejar el proceso, por lo que, si otra corredera o incluso el mismo
propietario encuentra un interesado, puede no continuar el proceso (Houm no solicita
exclusividad).

Haciendo un analisis preliminar de las razones por las cuales se dan por perdidos estos clientes en
el CRM de la empresa, queda en evidencia que las mas repetidas son clientes que no contestaron,
0 que no estaban interesados en el servicio. Al ahondar un poco més en esto (ver apartado 6.11 del
presente informe para mas detalles), se evidencia que existe un importante atraso al momento de
contactar al cliente que se registra en horario laboral, siendo la espera promedio del contacto
aproximadamente 8 horas, lo cual se relaciona directamente con la cantidad de clientes que no
contestaron. En estas 8 horas es posible que la competencia de Houm haya contactado a los clientes
lo que signifique una pérdida de estos, sin embargo, a nivel de servicios y tal como se expuso
anteriormente, Houm presenta una mejor oferta que esta, ademas de hacerse conocido en el medio



local cada vez més. Claramente empresas como Fuenzalida Propiedades, con mas tradicion dentro
del rubro pueden atraer al cliente, sin embargo, si el servicio prestado por Houm es el 6ptimo, el
propietario podra elegir entre las opciones segun los costos y servicios que se ofrecen, donde Houm
presenta una mejor oferta. La inversion en marketing en la imagen de marca en Houm es cada vez
mayor, por lo que esta variable no se abordara en el proyecto.

Otra variable para considerar es la capacidad del equipo para responder a la demanda de clientes.
Sin embargo, cada vez que existe una sobrecarga de actividades por realizar por cada ejecutivo se
presta colaboracion por otros ejecutivos, e incluso, cuando se pronostican niveles mas altos de leads
para proximos periodos, el area de marketing informa al area de operacion de Supply para ajustar
la capacidad del equipo y solicitar nuevas contrataciones de ser necesario, es decir, en el caso de
alta de demanda y sobrecarga la empresa esta dispuesta a contratar nuevos ejecutivos para suplir
este desbalance. Ademas, en caso de nuevas contrataciones, previo a este redisefio existe un periodo
de adaptacién prolongado y no estandarizado, por lo que se propone redisefiar todo el proceso de
onboarding de los ejecutivos con tal de abarcar este problema (para méas detalles de esta
problematica, recurrir al apartado 6.12). Claramente, un proceso de onboarding no va a permitir
responder a la demanda de manera efectiva desde el primer momento, por lo que Houm cuenta con
estrategias para cubrir cuando hay falta de capacidad, tema gque igualmente no es recurrente, ya que
en la formacion del equipo se consideran los peaks de demanda a lo largo del afio (ver Anexo A).

Las ineficiencias llevan a que el cliente abandone el proceso y se pierda la inversion que se ha
hecho en este. Hay que recordar que todo el proceso previo a la firma del contrato es gratuito para
los propietarios, por lo que si un cliente se fuga en este proceso significa que Houm ha incurrido
en gastos econdémicos, tiempo y personal que no ha significado ningin ingreso econémico para la
empresa. Ademas de estos costos, hay una perdida en poder haber utilizado todo ese tiempo y
recursos en otra oportunidad de negocio. Por otra parte, debido a estos gastos y al no haber
concretado el negocio, esto genera una baja utilidad en Houm, lo cual afecta directamente también
en las comisiones del equipo comercial y con esto se merma el &nimo del equipo.

Esto se vuelve un problema mas relevante si se considera que, segun el Informe Trimestral de
Viviendas de la Region Metropolitana elaborado por Portallnmobiliario, la oferta de arriendos
experimento un retroceso interanual de 44% durante el tercer trimestre del 20218, por lo que el no
contactarse y ofrecer el servicio a un cliente potencial tiene una mayor probabilidad de pérdida de
este al ser contactado por la competencia que requiere de mas inmuebles.

Todo lo anterior llevado a cifras se puede ver reflejado en la cantidad de propiedades que se
publicaron durante enero, febrero y marzo del afio 2021 y fueron despublicadas por los clientes.
Esta cifra alcanza las 301° propiedades. Sin ir mas lejos y considerando un arriendo promedio de
$350.000%°, los ingresos en Houm hubiesen aumentado en $141.000.000 aproximadamente si estos
negocios se hubiesen concretado.

Por otra parte, del total de leads que dejaron sus datos para ser contactados por Houm durante los
primeros 6 meses del 2021, 4647t fueron negocios que se dieron por perdido debido a que el
cliente o desistio de continuar el proceso, arrendd por si mismo, arrendd por otra corredora 0 no
contestd por ningun medio. Esto grafica una enorme oportunidad de poder evitar que este nimero

8 Datos segun Pulso, La Tercera. Disponible en: <https://www.latercera.com/pulso/noticia/demanda-por-departamentos-en-la-rm/>
911 Obtenidos directamente del CRM de Houm.
10 Cifra aproximada del arriendo promedio del total de propiedades manejada en Houm Chile.
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de negocios perdidos siga en aumento y, por el contrario, fomentar a que exista un nUmero mayor
de negocios exitosos mediante un redisefio del proceso comercial con tal de poder convertir mas y
ademas darle una mejor experiencia al cliente, cosa que esta declarada en la mision de Houm.

2.2 Alcances del proyecto

Houm es una empresa que cuenta con diversas areas y distintos tipos de clientes propietarios, por
ejemplo, aquellos que llegan mediante canje con algun corredor, o que ya arrendaron su propiedad
y quieren administrar su propiedad con Houm. Por esto es necesario definir los siguientes alcances:

e EIl proyecto se realiza para el area de Supply de Houm, por lo que no existe una
profundizacién en variables como presupuestos de marketing, cantidad de personal de
logistica, u otras areas de la empresa. Esto no significa que no se consideren
recomendaciones en el caso de ser necesarias, pero estas variables escapan de los datos a
los cuales se tiene acceso.

e Encuanto a los procesos relacionados a los clientes propietarios, se abordan en este trabajo
la calificacién y comunicacion, agenda de fotos, publicacion y seguimientos. Quedan fuera
de alcance el proceso de reserva y cierre de negocio (dependientes de la demanda de
inmuebles y del proceso del arrendatario o comprador).

e Encuanto a la naturaleza del propietario, este trabajo considera tanto a aquellos propietarios
que quieran poner en arriendo o0 en venta su propiedad, pero no considera el proceso de
aquellos que llegan mediante corredores o solo buscando administracion de su inmueble,
esto principalmente por limitantes en cuanto a datos y al flujo de estos.

e Este trabajo no considera la implementacion, sin embargo, en el caso de darse las
condiciones para implementar un piloto de este proyecto, queda fuera de alcance cualquier
tipo de modificacion que sea necesaria en el backend de Houm (cambios en cédigos de la
I6gica de la pagina de Houm) y en el caso de requerir una modificacién en él, depende
netamente de los tiempos del equipo de desarrollo de Houm.

e El redisefio considera como foco el estado actual de la operacion de Houm en Chile,
aquellas mejoras en el proceso identificadas pueden ser aplicadas en Colombia y México,
sin embargo, el manejo de datos y el desarrollo del trabajo sera desarrollado en la operacion
de Houm Chile, dado que es donde se posee mas datos y mas informacién (Colombia y
México llevan menos de un afio de operacion, por lo que la data y estructura aun no esta
del todo definida).
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3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Redisefar el proceso comercial de prospeccion, calificacion y seguimiento en Houm asociado a
clientes propietarios para reducir la pérdida de clientes en un 12,1%%.

3.2 Objetivos Especificos

) Identificar principales fallas y deficiencias del proceso para establecer un diagnostico
de la situacion actual de los procesos de calificacion, agendamiento y seguimiento de
clientes propietarios.

i) Formular un redisefio de procesos abordando mejoras que solucionen aquellas
ineficiencias encontradas en los procesos.

iii) Evaluar y definir las herramientas que permitan que el redisefio se pueda llevar a cabo
y se puedan controlar métricas claves definidas.

iv) Evaluar econémicamente el proyecto y elaborar un plan de implementacion.

12 Este porcentaje se encuentra justificado en el apartado 7.1 del presente informe.
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4. MARCO CONCEPTUAL

En cuanto al marco conceptual para abordar el problema propuesto, se investigan diferentes
metodologias del redisefio de procesos con el fin de seleccionar una que se adapte mejor al
problema y esté alineada con la empresa.

4.1 Metodologia Lean Six Sigma aplicado a medianas empresas

Lean Six Sigma (LSS) es una metodologia que permite una mejora continua de procesos y de
calidad de servicio ofrecida. Tiene foco en satisfacer al cliente mediante proyectos de mejora,
utilizando datos y estadisticas y obteniendo resultados medibles tanto operacional como
econdémicamente, todo esto considerando mejorar la gestion de relaciones con los clientes y los
procesos internos de servicios y produccion. Una de las caracteristicas de esta metodologia es que
busca generar una cultura de excelencia operacional.

Caracterizacion
del proyectos

MEDIR
Definicion de linea
base

ANALIZAR
Identificacion de
causa raiz

MEJORAR.
Definicion de
acciones de mejora

CONTROLAR_
Control y mantenimiento
de las mejoras

o
Definir acciones
Inicio ]  de mejoea
v )

| (" Identificar Estandarizar ¢
o o| - lll) viementar - b .
SRm— o, —— W > cousas i da >|  iniegrar las
'“'“‘v o L [ (__potenciales o mejoras
v v E l
TR [ Definir plan de ( Validar ( Define
o . recoleccion de Validar causas resultados mecanismos de
proceso datos L L control
1 ¥
v v
nir variables (" Priocizar y
3 Validar sistema | ‘
- sekeccionar -
J’ de medicion )
(__ causas

llustracion 3. Lean Six Sigma para empresas pequefias 0 medianas (Jiménez, Amaya, 2014)

La metodologia LSS consiste en 5 cosas, definir, medir, analizar, mejorar y controlar (DMAIC).
Basado en el articulo “Lean Six Sigma en pequefias y medianas empresas: un enfoque
metodologico” de Ingeniare, Revista chilena de ingenieria, es que se identifica como proceso inicial
la definicion del proyecto, donde destaca en primera instancia hacer una carta de proyecto, con
todas las definiciones de este, alcance, objetivos, participantes, entre otros. Luego, hacer un mapeo
del proceso actual, mediante herramientas para flujos de procesos, por ejemplo, para luego definir
las variables y métricas identificables en este.

Después de esto, se procede a realizar mediciones sobre el proceso, analizar datos, hacer manejos
estadisticos para identificar sesgo, desviaciones de variables, sensibilidad de los datos. Luego de
esto se define un plan de recoleccion de datos 0 muestras de estos para evaluar desempefio y dar
con la causa raiz del problema. Y por Gltimo se deben obtener mediciones de las métricas LSS para
poder definir una linea base (estado inicial).

Gracias a lo anterior se identifican causas potenciales, se validan con métodos estadisticos como

test ANOVA o pruebas de hipdtesis, para luego seleccionar aquella causa que tenga mas incidencia
en el problema a resolver, donde se pueden utilizar matrices causa efecto para decidir. Ya
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identificada la causa raiz a trabajar, se defines las acciones de mejora y se elaboran planes para
estas, que pueden estar sustentadas en modelos matematicos y estadisticos. Una vez seleccionada
la accidn de mejora, se implementa y se evaltan los resultados, para poder apreciar si con esta se
cumple o no el objetivo del proyecto. En caso negativo, se define una nueva accién de mejoray en
caso positivo, se pasa a la etapa de control.

En esta Ultima etapa, es necesario estandarizar y mantener las mejoras en el tiempo, elaborando
nuevos flujos o diagramas, capacitando y dejando registro y documentacion de este nuevo proceso.
También se deben definir mecanismos de control como cuadros de mando o alertas por indicadores
claves. Finalmente, después de esto viene una etapa de evaluacién del proyecto en general.

La ventaja de esta metodologia es que presenta un punto mucho mas enfocado en la bdsqueda de
defectos en el proceso y lleva a la excelencia a nivel productivo. Ademas, permite la aplicacion de
multiples técnicas estadisticas y analisis de datos que permiten respaldar el proyecto. Por otra parte,
presenta la ventaja de estar situada en pequefias y medianas empresas, alineado a la situacion actual
de Houm, startup con 3 afios en operacion. Por otra parte, dado que se consideran variables
numéricas, es posible calcular efectos a nivel economico de un redisefio siguiendo esta
metodologia, lo cual, al momento de ser evaluada por la empresa, representa un punto de
convencimiento. Las desventajas apreciables son la necesidad de hacer mediciones y recoleccion
de datos, lo cual en caso de presencialidad pudiese ser méas sencillo, pero en un contexto de
teletrabajo requiere una colaboracion y comunicacion estrecha con la empresa. Ademas, para
aquellos miembros participantes del proceso, podria resultar complejo explicar los calculos,
estudios estadisticos y convencerlos por esta via.

En el estudio de caso “Mejoramiento de la competitividad en empresas PYMES del Ecuador
aplicando Lean Six Sigma”, de docentes USM Campus Guayaquil, se hace referencia a los éxitos
de esta metodologia en IBM, Hewlett-Packard, FEDEX, 3M y Xerox, ademés de explicitar en el
caso el desarrollo de una PYME, la cual mejoro en su eficiencia, considerando ahorros en costes,
aumento de ingresos y un enfoque hacia el cliente definido como sus resultados.

4.2 Metodologia BPM

La metodologia asociada al Business Process Management permite hacer mas eficientes los
procesos, mejorar la toma de decisiones, integrar tecnologia a los procesos y ademas de facilitar la
gobernabilidad sobre estos. Para detallarla se usa como referencia el libro Business Process
Management de Mathias Weske. En primer lugar, se debe empezar con la estrategia y organizacion,
con el fin de poder tener los lineamientos de la empresa, conocer el estado actual y asegurar que
los procesos de negocios puedan implementarse con éxito.
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llustracion 4. Business process methodology (Weske, 2007)

Luego, tal como es observable en la imagen anterior, hay que interiorizarse en el proceso comercial,
se establecen objetivos y se recopila informacién mediante documentacion y entrevistas a los
miembros de la empresa. Después se pasa al disefio de procesos con toda la informacion
anteriormente recopilada, que permita identificar y mejorar ciertas falencias del proceso actual y
hacer visible estos modelos a las partes interesadas.

A continuacion, se elige alguna plataforma que permita implementar este proceso de negocio y que
permita gestionar el flujo de trabajo y responder a los requerimientos del disefio (o redisefio). Luego
pasa a una etapa de implementacion y prueba de esta plataforma y del proceso, para que, una vez
confirmado el funcionamiento, sea implementado, siempre cuidando que la operacion no se vea
afectada por esto, ademas de tener especial cuidado en capacitar al equipo y que el personal esté
preparado para esta implementacién. Finalmente, se establecen mediciones del proceso con el fin
de poder identificar ineficiencias y mantener control sobre este.

Las ventajas de esta metodologia son que permiten alinear el aspecto estratégico con los nuevos
procesos, ademas de considerar una entrada directa de informacion de los mismos participantes del
proceso lo que genera mayor cercania y compromiso con el redisefio. Por otra parte, tiene como
ventaja la utilizacion de una plataforma para llevar el funcionamiento del flujo de trabajo, sin
embargo, esto puede generar cierta dependencia de estas plataformas o tecnologias. Ademas, es
necesario capacitar al personal y evaluar si estan dispuestos y preparados para el cambio
previamente.

En el articulo “Implementacion de la metodologia BPM en Pymes: Caso 2Towers Studio S.A.S.”
redactado por Jaime Gaitan, se pueden observar los resultados de aplicar la metodologia BPM en
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2Towers Studio S.A.S., donde la productividad aumentd en sus indicadores y la capacidad también
fue optimizada luego de la aplicacién de esta.

4.3 Metodologia de redisefio basada en el uso de patrones

DEFINIR EL PROYECTO

Establecer objetivo

del redischio ‘—l
Definic dmbuto de

procesos a redisehar

!

Establecer si hacer
estudio de situacién
actual

ENTENDER SITUACION ACTUAL

Modelar la
situacidén aciual
|—>

Validar y medir

REDISENAR
Establecer

direccion de
cambio
Seleccionar
tecnologias
habilitantcs

Modclar
evaluar rediscfio
[_H Detallar y probar
redischo

IMPLEMENTAR
Construccién

luﬁ‘wm ‘—1

software

Implementar

procesos

lustracion 5. Metodologia del redisefio mediante patrones (Barros, 2000)

Esta metodologia se investiga del texto “Redisefio de procesos mediante el uso de patrones” de
Oscar Barros. Consiste en una metodologia orientada a utilizar patrones como punto de partida
para el redisefio, o sea, considerar que, si hay ya algo operando que funciona relativamente bien,
se debe tomar como punto de partida y no partir de cero disefiando el proceso.

Consiste, tal como se aprecia en la llustracion 5, en primer lugar, en definir el proyecto, establecer
el objetivo general que vaya alineado y sea mas relevante a nivel estratégico para la empresa, para
luego definir entonces cuél es el &mbito de los procesos que se van a redisefiar, el cual debe
satisfacer la vision estratégica del proyecto. Junto a esto definir objetivos especificos, para luego
definir si es necesario redisefiar de inmediato o analizar la situacién actual ya que los procesos
siguen los patrones existentes. En el caso de la Gltima opcion, se procede a modelar la situacion
actual para poder entenderla y se mide el desempefio de esta situacion.

16



Después se pasa a la etapa de redisefiar, establecer las direcciones de cambio, seleccionar
tecnologia que permita hacer el cambio definido, para después modelar y evaluar este redisefio.
Este redisefio en primera instancia no es excesivamente técnico, para tener la posibilidad de
criticarlo y discutirlo, e iterar el redisefio si es necesario y evaluar tanto econémica como
operacionalmente. Una vez avanzada esta fase, es que se procede a detallar el redisefio, tanto en
requerimiento de herramientas tecnoldgicas, como en el uso y actividades de las personas que son
parte de este.

Por ultimo, existe una etapa de implementacion, donde en primera instancia se construye e
implementa el software con el fin de probar si la solucion es la esperada o es necesario elegir otro
software. Una vez hecha esta prueba, se implementan y entrenan los nuevos procesos.

Si bien esta metodologia presenta la ventaja de no empezar desde cero un redisefio, también tiene
un contra en disminuir la innovacidn al basarse en patrones, tema que es contrario a Houm, donde
la innovacion tiene un rol fundamental. Como ventaja, esta metodologia permite a los participantes
conocer y comprender de manera simple los cambios desde la situacion previa al redisefio, lo que
permite una mejor implementacion, pero puede tener la desventaja de que la empresa se vuelva
dependiente de la tecnologia o software seleccionado.

4.4 Discusion de metodologias

Considerando las 3 metodologias descritas en el apartado anterior, el redisefio basado en el uso de
patrones es la metodologia que mas se distancia de la realidad de una empresa como Houm, donde
la necesidad de innovar e ir cambiando constantemente no se alinea con este tipo de redisefios que
consideran empezar desde algo que ya opera.

Por otra parte, la metodologia Lean Six Sigma es particularmente una que se aplica en caso de
empresas en crecimiento y ademas permite integrar aspectos mas estadisticos y numéricos que
respaldan el trabajo. Por otra parte, BPM es una metodologia que se adapta igualmente a empresas
de menor tamafio y en crecimiento y considera un aspecto fundamental, incluir a los participantes
del proceso en el redisefio, lo cual es alcanzable en una empresa como Houm y genera un sentido
de compromiso y sentirse parte del cambio que se esta dando.

Estos dos ultimos enfoques estdn alineados con la mision de Houm de ofrecer una mejor
experiencia para el cliente, ademas de cometer la menor cantidad de errores posibles en el proceso,
con el fin de que el cliente no abandone este. La metodologia BPM considera la inclusion de
tecnologias en el redisefio y automatizacion de tareas, con el foco de hacer mas eficientes los
procesos Yy sus etapas consideran una mirada estratégica y también relacionando a los participantes
con el redisefio, mediante las entrevista y levantamientos de informacion. Si a esto se le agrega el
considerar estudios estadisticos para obtener informacion cuantitativa y confirmar con la
informacidn cualitativa, la causa raiz del problema ademas de ser identificada seria respaldada.

Ademas, dado que el problema es la pérdida de clientes, el detectar en base a analisis de datos
donde se producen las pérdidas y ademas generar planes a traves de tecnologias para actuar frente
a distintos escenarios proporciona una mejor solucion que utilizando las metodologias por
separado.
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45 Lead Scoring

Una de las metodologias utiles investigadas para este trabajo de titulo es la de Lead Scoring. Esta
consiste en entregar un score a los leads entrantes de acuerdo con variables demograficas y de
comportamiento con el fin de que poder priorizar y ordenar esfuerzos en los contactos con estos
clientes y en el manejo de sus gestiones.

“El Lead Score es una forma automatizada, basada en los datos manejados por las empresas para
determinar prospectos que son mas probables de convertir y que van a tener mayor impacto sobre
los ingresos. Es una optimizacion continua. Los score pueden ser usados para filtrar malos leads,
priorizar los esfuerzos de seguimiento, medir la efectividad de marketing y extraer mayor valor de
la base de datos de candidatos” (Infer, 2013, p. 3). Esta cita da cuenta de que, ademas de lo anterior,
el lead score puede usarse para filtrar aquellos leads que probablemente no van a convertir. Al
momento de que una empresa se ve con falta de capacidad para contactar de manera efectiva a sus
clientes (contacto directo, no solo un intento de llamada), es que es una buena estrategia para saber
a qué tipo de leads dedicarle mas tiempo.

Los scores no tienen un rango fijo, sino que solo se restringen a lo numérico. Estos son extraidos
del célculo de variables que sean importantes para medir la relevancia y probabilidad de que un
lead se transforme en un cliente.

El célculo de score puede ser sacado de manera basica asignando pesos de acuerdo con los atributos
mas relevantes para cada tipo de lead y comparando entre estos atributos, qué tal va su conversién
a cliente versus el promedio. Sin embargo, también existen modelo de Lead Scoring sofisticados
que consideran la prediccion del score y el aprendizaje del modelo a medida que se enfrenta a
nuevos leads que calificar.
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5. METODOLOGIA

La metodologia seleccionada para lograr los objetivos de este trabajo de titulo considera una mezcla
entre la metodologia BPM y Lean Six Sigma, cuyas etapas se describen en la Ilustracién 6.

Definicion del proyecto y diagnostico de situacion actual

!

Entrevistar a miembros participantes del proceso

.

Medir variables relevantes del proceso

v

Analizar variables claves identificadas

.

Redisefiar el proceso considerando mejoras a la causa
identificada

v

Controlar mediante herramientas de menitoreo

.

Elaborar y evaluar plan de implementacién

llustracion 6. Metodologia empleada para el desarrollo del trabajo de titulo (Elaboracién propia basada en metodologias BPM y Lean Six Sigma).

Cada una de las etapas se encuentra especificada a continuacion:

i)

Definicion del proyecto y diagndstico de la situacion actual

Definir objetivo del proyecto, alinear con estrategia y con lineamientos de Houm para
que este cumpla con las expectativas de la empresa y haga tenga sentido con la realidad
de esta. El planteamiento del proyecto debe ir enfocado en resolver los dolores mas
relevantes de los procesos dentro de la operacion comercial y que tengan mayor impacto
en las métricas claves del area y los ingresos de la empresa, donde esta puesto el foco.

Ademas, esta etapa considera el realizar un mapeo de la situacion actual del proceso
relacionado con el cliente propietario. Este es modelado se realiza en Cawemo,
herramienta que permite diagramar el flujo del proceso BPMN, ademés de permitir
dejar a disposicion de la empresa directamente en internet, con el fin de recibir
retroalimentacion directa y rapida, ademas de dejar esta informacion a disposicion del
area y todos los trabajadores de Houm que la requieran.

Por altimo, una vez diagramado el proceso se procede a identificar variables claves de
este y detectar principales ineficiencias sin necesidad de andlisis profundos de datos.
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i)

Entrevistar a miembros participantes del proceso

Levantamiento de informacién de posibles ineficiencias detectadas por los mismos
participantes, elaborar un consolidado con informacion relevante sobre esto, y, en base
a este consolidado, definir nuevas variables necesarias para hacer las mediciones
correspondientes.

En este punto es esperable entrevistar al menos a un integrante de Houm por cada rol
que desempefia en el proceso, con el fin de obtener la vision de todos los tipos de
participantes en este y verificar dolores y diferencias de percepcién. También las
entrevistas a analistas del proceso y de lideres cuyos equipos estén involucrados en este
proceso permitirdn tener otro tipo de vision y considerar méas variables relevantes.

Ademas de lo anterior, en esta etapa se considera el obtener informacion directa desde
los clientes propietarios para identificar posibles fallas del proceso. Ademas, para
comprender mejor la interaccion que se tiene entre el cliente y Houm se plantea el
desarrollar un Customer Journey Map y asi tener mapeado que etapas estan fallando en
la comunicacion con el propietario.

Medir variables relevantes del proceso

Recolectar los datos necesarios para hacer mediciones de las variables identificadas en
los puntos anteriores. En esta etapa se considera el armado de consultas en SQL para
extraer directamente desde la base de produccion de Houm algunos sucesos necesarios
para analizar.

También se procede a armar arquitecturas para extraer data directamente consultando a
la API del CRM utilizado por Houm, ademas de generar filtros para proceder con la
descarga de data directa del CRM para el armado de herramientas que permitan analizar
y verificar de manera dindmica las variables claves identificadas en los puntos
anteriores.

Las herramientas por utilizar en esta parte son pgAdmin (herramienta de administracion
de bases de datos que permite la consulta directa a las principales bases de Houm),
MessageBird (herramienta de mensajeria, ademas permite hacer conexiones mediante
webhooks y extraer data utilizando estos) y Pipedrive (CRM).

Analizar variables identificadas

Analizar e identificar causas potenciales de la pérdida de clientes, seleccionar causa raiz
y verificar si cuadra con los dolores expresados por los integrantes del proceso. En caso
de no haber coincidencia, discutir junto a los lideres comerciales y analistas del area
sobre hallazgo y validarlo junto a ellos.

En esta etapa se utilizan principalmente RStudio (entorno de desarrollo integrado que
permite manejar grandes volimenes de datos, realizar analisis estadisticos, reporteo,
entre otras funciones), Excel, Google Sheets, Metabase (herramienta para desarrollar
dashboards e interactuar directamente con las bases de datos de Houm).

20



Vi)

vii)

Redisefar el proceso considerando mejoras a la causa identificada

Definir acciones de mejora e incluirlas en el redisefio del proceso, ademas incluir nuevas
tecnologias que permitan hacer este més eficiente y atacar la causa raiz.

El modelamiento BPMN sera realizado en Cawemo con el fin de dejar disponible
inmediatamente la informacion a la empresa. La idea de este modelamiento es
considerar mejoras que agilicen el proceso y soluciones las ineficiencias actuales,
ademas de evaluar herramientas para las etapas dentro de este proceso, relaciones entre
agentes y generar protocolos antes desviaciones que puedan surgir.

Controlar mediante herramientas de monitoreo

Generacion de cuadros de mando que permitan detectar problemas con las variables
claves del proceso y generar alertas, ademas de dejar definido un plan de accion para
cada alerta.

De la mano con la etapa anterior, posterior al modelado es necesario tener claro cuéles
son las variables que deben mantenerse siempre en un rango determinado para que el
proceso funcione de manera correcta. Se debe armar cuadros de mando con la
herramienta Metabase y generar alertas por el medio que se estime conveniente.

Elaborar y evaluar plan de implementacion

Esta etapa consiste en generan un plan de implementacion para llevar a cabo el redisefio
de procesos. En esta etapa se evalUan los costos en los que se incurre para realizarlo,
los beneficios que presenta y la rentabilidad de este con el fin de que la empresa opte
por llevarlo a cabo. También se respalda la linea estratégica del redisefio y la cohesién
con la empresa y sus lineamientos.

Se deben dejar definidos los participantes del proceso, tiempos, costos, herramientas y

pasos a seguir detallados. Ademas, se considera dejar planes para gestionar el cambio,
con responsables y tiempos.
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6. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Para dar con las ineficiencias presentes en el proceso, es que se hace un levantamiento de la
situacion actual, considerando los procesos de calificacion, agendamiento, publicacion y
seguimiento de la propiedad. Ademas, y con el fin de dar contexto a los procesos, se describen los
principales actores involucrados en estos.

6.1 Involucrados en los procesos
e Lead Qualifier (LQ)

Es la primera persona con la que el cliente propietario interactda de la empresa. El Lead Qualifier
tiene la labor de presentar a la empresa y sus servicios, ademas de calificar los prospectos que
ingresan al sistema.

Las herramientas que utilizan son el CRM (Pipedrive), mediante el cual verifican los seguimientos
que tienen agendados con clientes contactados con anterioridad y también los nuevos prospectos
que ingresan a este. Por otra parte, para comunicarse utilizan la plataforma Toky, la cual les permite
establecer llamadas desde un namero virtual asociado a la empresa, con el fin de poder dejar
registros de las llamadas y almacenar esta informacion. También utilizan MessageBird, una
plataforma de mensajeria automatica que también permite la interaccion de humanos en el dialogo
con el cliente y donde el canal principal de comunicacién es a través de WhatsApp. Por Gltimo,
cada uno de los Lead Qualifiers cuenta con una hoja de célculo (Google Sheets), donde van
reportando cada uno de los llamados que hacen, con la informacion que obtienen y la calificacion
del cliente propietario.

Dentro de la llamada, el Lead Qualifier tiene el objetivo de convencer al prospecto a publicar con
Houm, ademas de asegurarse que este cumpla con los requisitos para poder publicar, tales como la
disponibilidad del inmueble, cobertura y que se trate de un inmueble residencial. Aquellos clientes
que califican dado que cumplen con los requisitos anteriores y ademas muestran interés en publicar,
son traspasados a una Ejecutivo Propietario.

e Ejecutivo Propietario (EP)

El Ejecutivo Propietario es la persona con la que el cliente propietario tiene mas interaccion desde
que ingresa a Houm hasta que arrienda o vende su propiedad. Estos se encargan de terminar de
convencer a los prospectos para que publiquen sus propiedades con Houm, ademas de explicar en
detalle el servicio y los planes que se ofrecen y las comisiones que se cobran. Ademas de esto, el
Ejecutivo Propietario esta encargado de responder en cualquier momento las dudas del cliente y
una vez logra convencerlo, se encarga de la gestion de las fotografias profesionales gratuitas
ofrecidas por Houm. Una vez las fotografias son tomadas por el Houmchecker (rol que se explica
a continuacién), el ejecutivo es encargado de dar aviso al propietario sobre la publicacion de su
propiedad en los diversos portales aliados a Houm, ademas de ir reportando de manera semanal los
hitos que se den con esta propiedad.

El Ejecutivo Propietario tiene mayor experiencia en el rubro inmobiliario y tiene a cargo el realizar

recomendaciones a los clientes en el caso de que sus propiedades estén a precios sobre el mercado.
Ademas, una vez que se realiza un ofrecimiento o una reserva de propiedad por parte de un
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interesado en comprar o arrendarla, debe informar de esta situacion al propietario y solicitar la
aprobacién del perfil del interesado por parte de este (0 la aprobacion de la oferta en caso de ventas).
Por altimo, el Ejecutivo Propietario debe apurar la firma del contrato por parte del propietario en
la parte final del negocio de arriendo, mientras que en ventas simplemente se deriva a un ejecutivo
de cierres de ventas (especializado en esto).

Utilizan como herramientas teléfonos celulares de la empresa, donde tienen acceso a la
comunicacion por llamada y WhatsApp, el CRM (Pipedrive) para hacer gestion de sus actividades
diarias y llamados con clientes y el Admin interno de Houm (interfaz donde se crean todas las
propiedades, se agendan fotos de manera interna, se modifican datos de propiedades, se visualizan
las suscripciones vigentes y estatus de cada propiedad, se guardan los contratos, entre otras
funciones).

e Houmchecker (HC)

El Houmchecker es la primera persona con quién el cliente tiene un contacto en persona, ya que es
el encargado de, una vez agendadas las fotos, realizar la visita al inmueble, hacer una revision de
este, verificar que cumpla con los requisitos para ser arrendado o vendido (instalaciones
funcionando, si se arrienda amueblado que efectivamente lo esté, que no se trate de un inmueble
compartido, entre otros) y posterior a esto, realizar la toma de fotografias del inmueble y subirlas
al Admin interno de Houm.

El trabajo del Houmchecker es en terreno, por lo que sus herramientas principales son el teléfono
de la empresa para comunicarse con el cliente, su camara profesional con la cual hace la toma de
fotos y también el uso del Admin interno de Houm para poder subir y publicar la propiedad.

6.2 Jornadas de trabajo

Dentro del contexto actual, las jornadas de trabajo varian con respecto a lo tradicional para Houm.
Las jornadas de los involucrados en el proceso previo a la pandemia del Covid 19 eran presenciales,
de lunes a viernes desde 8:30 a 18:30, a excepcidn del Houmchecker que trabaja en terreno de lunes
a domingo segun su disponibilidad (freelancers). Sin embargo, con la pandemia se hizo necesario
pasar a un esquema hibrido, donde dependiendo el cargo debe asistir de manera presencial a las
oficinas de la empresa. Los detalles se describen a continuacion.

e Lead Qualifier (LQ)

Debido a la cantidad de movimientos internos en este role y ademas dado que es clave en el proceso
de adquisicion de clientes, se hace necesario que los Lead Qualifiers mantengan una jornada
presencial mientras sea posible (respetando el aforo indicado por el gobierno). Esto ademés dado
que, al comparar el performance en cuanto a actividades realizadas previo a la pandemia,
comparado a en pandemia se nota una disminucion en el caso de que se trabaje desde casa. Por
ultimo, es necesario estar en una constante mejora del dialogo comercial, por lo que, al presentarse
presencialmente la retroalimentacion continua es mucho mas répida y directa, ademas de tener
visibilidad de este (a diferencia de jornadas de teletrabajo).

En cuanto a la comunicacion de objetivos y metas, con el equipo de Lead Qualifiers no existe

mayor diferencia entre trabajar presencialmente en la oficina o en el hogar de cada uno, esto debido
a que estos comunicados se hacen en reuniones virtuales regionales donde asisten cada uno de los
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Lead Qualifiers de los tres paises donde Houm tiene operacion y se comunican resultados, objetivos
para el mes entrante, metas a cumplir por cada uno de manera diaria, semanal y mensual.

Mientras que para la retroalimentacion 1 a 1, se notifica mediante mensajes directos digitales,
usando la plataforma de Slack, esto para cosas que no requieran una reunion virtual con el lider
(cosas de mayor importancia y que si no son tratadas afectan directamente la operacion por parte
del ejecutivo).

Por ultimo, existen reuniones virtuales donde a nivel local (por pais), se revisan las métricas y
desempefio general del equipo, ademéas de hacer hincapié en aquellos con mejor performance y
peor, para poder buscar mejoras continuas dentro del equipo y retroalimentarse unos con otros.

e Ejecutivos Propietarios (EP)

Desde el inicio de la pandemia (y obviamente con algunos cambios debido al cambio de aforo
permitido en la oficina), los ejecutivos propietarios tienen jornada hibrida, es decir, van ciertos dias
de la semana de manera presencial a las oficinas (2 veces a la semana) y el resto lo cumplen con
teletrabajo. Esto tiene la ventaja de que los dias presenciales se pueden resolver dudas y tener los
soportes en caso de requerirlos de primera fuente con el resto del equipo, ya que el equipo de
Ejecutivos propietarios es uno de los que mas interaccionan con otras areas de la empresa, ya que
requieren soportes con el equipo de tecnologia en caso de problemas con el pago de algln
arrendatario, mantienen la relacién con el equipo que visita las propiedades y las muestra a
arrendatarios o compradores interesados, requieren de actualizaciones de las vistas de propiedades
con el equipo de Producto, entre otros. Los dias en los que no asisten, entonces estos soportes
demoran més tiempo y se acumulan en diversos canales, ademas que no es posible hacer un
seguimiento a las tareas que realizan, las cuales solo son respaldadas en el CRM, donde tampoco
existe la posibilidad de saber qué fue lo que se hablé o discuti6 en cierta llamada, correo o envio
de mensaje por WhatsApp.

Sin embargo, el desempefio por ejecutivo no ha sido tan afectado durante la pandemia, sino que
mas bien se ha mantenido, esto igualmente acompafiado por la alta demanda de inmuebles para
renta, lo que facilita el lograr objetivos de cerrar negocios. La reunion de metas y objetivos se
realiza de manera virtual, en conjunto con la misma revision para los Lead Qualifiers. Esta reunion
es a nivel regional y se repasa el cumplimiento de resultados y metas del mes entrante para este
segmento de agentes también.

Para la revision de desempefio, existe una reunion virtual semanal donde se repasan novedades
asociadas a su role y se da una retroalimentacion con respecto a cémo van las métricas principales
en comparacion a la meta y entre ellos emiten comentarios sobre de esto con el fin de mejorar.

e Houmchecker (HC)

El caso de los Houmchecker es distinto a los anteriores, ya que ellos siempre trabajan en terreno,
visitando las propiedades y tomandole fotos profesionales a estas. Este role trabaja como Freelance,
por lo que ellos mismos deciden los horarios en los cuales abren agenda y pueden hacer visitas a
las propiedades. A la fecha no existen inconvenientes en cuanto a la capacidad que ofrecen de
agenda, ya que la cantidad de HC es suficiente para la cantidad de demanda que se tiene por
fotografiar nuevas propiedades.
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Si bien este role no tiene que cumplir metas como tal (debido a la dispersion en cuanto a los horarios
y disponibilidad), si tiene algunos lineamientos, como, por ejemplo, si tienen una visita agendada
debe asistir y subir las fotografias durante el mismo dia de la visita. En el caso de incumplimiento
de esto, el lider del equipo de Houmcheckers es quien debe comunicarse via WhatsApp
directamente con el HC involucrado para solicitar alguna explicacion y corregir en caso de ser
necesario.

6.3 Proceso de calificacion

Una vez que el cliente propietario registra sus datos en alguno de los formularios de Houm, estos
datos ingresan al CRM para que un Lead Qualifier pueda contactarlo.

Contactar a
cliente nuevo )
¢Hay mas

clientes por 4

contactar?

Si

¢ Tienen
X actividades de
clientes que

ingresaron hace
menos de 24
horas al sistema?

Verificar

actividades
diarias en el
CRM

Ingresa al CRM

No

Proceso de calificacién de clientes
Lead Qualifier

Contactar a
cliente en
seguimiento

llustracion 7. Resumen de procesos del Lead Qualifier (Elaboracion propia).

El Lead Qualifier verifica dentro de su bandeja de actividades del CRM si tiene clientes nuevos
por contactar (que hayan ingresado hace menos de 24 horas). Estos clientes tienen prioridad ya que
presentan recientemente interés en Houm. Si es que ya se ha contactado a todos aquellos que
ingresaron hace menos de 24 horas, entonces se continua con los seguimientos de clientes con los
gue guedaron en comunicarse ese dia, 0 con los intentos de contacto de prospectos que, pese a que
se intent6 contactar antes, no contestaron.

En cada uno de estos contactos, el Lead Qualifier debe calificar el prospecto, evaluando segin el
sistema de calificacion presente en la Tabla N°3.

Nota Significado
No contesta
Cliente perdido
En seguimiento
Falta convencer y tiene dudas
Solo tiene dudas
Quiere agendar

Ok~ wMNDEO

Tabla 3. Sistema de calificacion de prospectos propietarios en Houm (Elaboracién propia).
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En los casos en que el cliente obtiene una nota 3 o superior, este califica y es traspasado a un
Ejecutivo Propietario, para que este termine de convencerlo para agendar las fotos de su inmueble,
o simplemente para agendarles de manera inmediata en el caso de la nota 5.

En la lustracion N°8 se puede observar el proceso de contacto de clientes propietarios, tanto
nuevos como contactos en seguimiento.

(Qué nota

btovo?
optve ( ) ( h ( Registrar )
Dar por perdida Registrar calificacién 1y
4
Oac‘l‘":i; al X enel CRM |—— calificacion 1 |——|  datos del
segin causal en GRM cliente en
. L ) L ), | Spreadshest

. ( ( ) (( Registrar )
Copiar nimero :
de teléfono Iniciar llamada 2 Agendar un Registrar calificacion 2y
desde el CRM a en Toky X ¢ Contesta? P| seguimiente en [—— calificacion 2 f——p d?tos del
gy <l CRM en CRM cliente en
Ingresar al perfil L L ) |_ Spreadsheet

de un prospecto p 3
en el CRM ( ( Registrar

Traspasar Registrar calificacion y

cliente a un EP [——] calificacion 3.4 |——|  datos del
en el CRM 05 enCRM cliente en

|_Sereadsheet

No Agendar Registrar Enviar correo
seguimiento Registrar calificacion 0y de presemamon
futuro enel calficacion 0 datos del y un mensaje

cliente en
CRM Soremdcheet por \NhatsApp

llustracion 8. Subproceso de contacto asociado a los Lead Qualifiers (Elaboracién propia).

3405

y

Subproceso de contacto
Lead Qualifier

Se identifican en este proceso algunas ineficiencias. Existe un doble registro de informacién,
referido a la calificacion en el Spreadsheet como en el CRM. Actualmente, el Spreadsheet de
reporteo de los Lead Qualifiers permite obtener métricas asociadas al proceso de calificacion y al
performance de estos, sin embargo, estan generando un gasto de tiempo en esta tarea repetitiva.
Ademas, en este Spreadsheet se registran datos como la fecha en la que se realiza el contacto, el
correo, la fuente del cliente contactado, el motivo de la nota 0 o 1, comentarios, ejecutivo asignado
en el caso de calificar con nota 3, 4 0 5y a qué tipo de negocio pertenece (arriendos o ventas). El
registro de todos estos campos post Ilamada genera un gasto de tiempo relevante si se considera
que estos registros deben hacerse para cada uno de los contactos en el dia. Ademas, inducen a
errores humanos de tipificacion y con esto posteriores problemas al momento de analizar la data.
Dentro de este proceso, cabe destacar que desde el CRM se pasa a la aplicacién Toky para realizar
[lamadas y si el cliente no contesta, se le debe mandar un correo de presentacion del Lead Qualifier
y un mensaje por WhatsApp, solicitdindole un horario para coordinar una llamada, o bien
resolviendo las preguntas y dudas, he incluso calificando al cliente por via de este medio.

Otro subproceso importante en la etapa inicial para los clientes propietarios es la calificacion de
clientes en las llamadas o medio por el cual se esté entablando la comunicacion.
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Ilustracion 9. Subproceso de calificacion asociado a los Lead Qualifiers (Elaboracién propia).

Los filtros de cobertura y interés de los clientes propietarios podrian dar cuenta de que una cantidad
de los prospectos no entienden bien como funciona el servicio, e incluso aun asi dejan sus datos
para ser contactados. Aunque puede revelar que falta explicitar mas la forma en la que Houm
comunica cuales son los tipos de propiedades que publican.

Un cliente que entra en el proceso de calificacion, a manos de un Lead Qualifier, no pasa méas de
24 horas sin ser contactado, o haber tenido al menos un acercamiento por WhatsApp o correo (en
caso de que no conteste la llamada), tal como queda implicito en la lustracion 7, esto ya que el
foco principal es siempre haber intentado contactar al cliente dentro de las primeras 24 horas.

Sin embargo, hay clientes que no contestan ese primer llamado, ni tampoco el correo ni el
WhatsApp. A estos se les vuelve a realizar un contacto 1 dia después del primer intento. Y si
nuevamente no contesta, a los 3 dias se vuelve a hacer un intento de contacto. En cada uno de estos
casos se envia un WhatsApp, pero si incluso después de estos tres intentos no hay respuesta, se
hace un llamado una semana después. Este es el llamado final y posterior a €l se deja un correo con
los pasos para publicar su propiedad de manera independiente en caso de querer hacerlo. Todo esto
se puede observar en el modelamiento en la llustracién 10.

llustracion 10. Proceso de clientes que no contestan (Elaboracion propia).

El conjunto de todo el proceso de calificacion en detalle esta disponible en el Anexo C.
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6.4 Proceso de agendamiento de fotos

Una vez que el cliente propietario califica, este avanza a una siguiente etapa que es el agendamiento
de fotos, tomado por otro miembro del proceso que es el Ejecutivo Propietario. Este ejecutivo debe
realizar una llamada dentro de las primeras 24 horas desde que un Lead Qualifier le traspasa un
cliente (esto con el objetivo que este cliente no pierda el interes).

Enviar correo

Aclarar dudas

del proceso y

convencer de
publicar

Agendar un
seguimiento en
CRM

A 4 No

Llamar para
convencer de X ¢ Contesta?
publicar
Liega un cliente

traspasado por
La I 3
si

¢Quiere agendar? —

Agendar fotos

Crear usuario y parala
propiedad en el propiedad y .
Admin asignar

Agendamiento de fotos
Propietary Executive

Houmchecker
—_—

—\
Agendar un

seguimiento en
para volver a
convencer
—

llustracion 11. Proceso de agendamiento de fotografias (Elaboracion propia).

En el caso de que la persona no conteste, debe agendarse un seguimiento registrado en el CRM
para contactar al cliente a la brevedad, ademas de enviar un correo de presentacion como nuevo
ejecutivo a cargo. Por otra parte, en el caso de que la comunicacion sea efectiva, el Ejecutivo
Propietario debe convencer al cliente de agendar las fotos lo méas répido posible. Ademas, se
encarga de resolver todas las dudas que se le puedan presentar en este proceso.

Una vez que el propietario se decida a agendar las fotografias, el Ejecutivo Propietario debe crear
tanto al usuario como a la propiedad en el Admin interno de Houm. En este punto se le piden
detalles como metros cuadrados, dormitorios, nimero de bafios, estacionamientos, entre otras
caracteristicas del inmueble, lo cual es utilizado tanto para manejo interno como para la posterior
publicacion que se realiza. Una vez creada la propiedad, se agendan fotos dentro del mismo Admin,
donde se permite ver la agenda que hay disponible para tomar fotografias a la propiedad y en
coordinacion con el propietario se fija la hora y el dia. Luego de esto, esta agenda queda a cargo
de un Houmchecker.
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6.5 Proceso de publicacion

Tomar Sut'.” Publicar
fotografias fotografias en ropiedad
g el Admin prop!

¢Los cumple?

Verificar que la

Avisar que va a Llegarala propiedad

visitar la "
; direccion de la cumpla con
propiedad por !
propiedad requisitos para
WhatsApp
Recibe agenda Dia de la sesién publicar
agendada

Publicacion de la propiedad
Houmchecker

Reportar al
ejecutivo
propietario

llustracion 12. Proceso de publicacion de propiedad (Elaboracion propia).

El Houmchecker recibe la notificacion de que tiene una foto agendada. El dia de la cita, manda un
mensaje de WhatsApp al propietario para informarle que se dirige en camino a visitar su inmueble
y al momento de llegar a la propiedad, verifica que se trate de una residencial y no de uso
compartido, si cumple con estos criterios entonces procede a chequear las instalaciones de luz, agua
y gas, los bafios en buen estado y que el inmueble en general se encuentre en un estado para
publicarlo para arriendo o venta.

En algunos casos se da que el inmueble se encuentra en ampliacion o reparacion, entonces el
Houmchecker puede tomar las fotografias siempre y cuando los espacios principales a mostrar
estén en buen estado. En otros casos, alguna de las habitaciones presenta ciertos problemas, como,
por ejemplo, hongos en las paredes o fugas de agua. Ante este tipo de situaciones, no se toma la
foto y se reporta el caso a la Ejecutiva Propietaria. Es ella la que en este caso deberé gestionar con
el propietario los futuros pasos para la propiedad. Si esta requiere de algun reparo, entonces el
cliente queda en seguimiento y se vuelve a contactar después de cierto tiempo, sin embargo, si las
condiciones del inmueble no son 6ptimas y el propietario no presenta intencion de mejorar esto,
entonces el cliente se da por perdido.

En caso de que el inmueble si se encuentre en buen estado, se procede a tomar las fotografias. Se
toman alrededor de unas 50 fotografias (varian dependiendo el tamafio y tipo de inmueble) y luego
el Houmchecker abandona la propiedad. El siguiente paso es subir las fotografias, previamente
seleccionando aquellas que tengan mejor resolucion y muestren de mejor manera el espacio y el
inmueble. EI Houmchecker tiene un plazo méximo de 24 horas desde que toma la fotografia para
subir las fotos.

Finalmente, tras subir las fotografias, el Houmchecker presiona un bot6n en el Admin para publicar
la propiedad, con lo que esta propiedad desde ese momento queda publicada tanto en el portal de
Houm, como también en portales aliados como Yapo, Portallnmobiliario, TocToc, entre otros.
6.6 Proceso de seguimiento

Después de que la propiedad ha sido publicada, la ejecutiva propietaria hace envio de un correo al

propietario con el enlace de la propiedad en Houm. Ademas, realiza una primera llamada post
publicacidn para saber si esta todo correcto con esta.
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llustracion 13. Proceso de seguimiento de propiedades publicadas (Elaboracién propia).

En la llamada, se avisa al cliente que se le llamaré la siguiente semana, por lo que se agenda
inmediatamente un seguimiento en el CRM para la proxima semana, asociando a este cliente y su
propiedad.

En este punto, puede pasar que de inmediato haya una reserva de la propiedad, con lo que esta es
despublicada y se pasa al proceso de reserva que no es profundizado en este trabajo. En caso de
que no se dé una reserva durante la semana, entonces se procede a realizar la llamada de
seguimiento previamente agendada. Esta llamada tiene por objetivo actualizar al propietario sobre
el estatus de su propiedad, la cantidad de visitas que ha recibido y la cantidad de personas que
vieron su inmueble en los portales y en Houm. En estas llamadas el Ejecutivo Propietario puede
sugerir una baja del precio del inmueble en el caso de no recibir la demanda esperada, pero siempre
la decision la tiene el propietario.

Este proceso de seguimientos es repetitivo, una vez por semana y se suma a un reporte que es
mandado por correo al propietario con la misma informacion.

6.7 Entrevistas con miembros del area

Para la elaboracion del modelamiento de los procesos asociados a la calificacion, agendamiento y
seguimiento de clientes propietarios, se recibe informacion directa de los mismos miembros del
equipo, es por esto que se realizaron reuniones, algunas grupales y otras individuales con el fin de
levantar informacion valiosa para la definicion de variables claves y la deteccion de causas de
ineficiencias.

Entrevistados Percepcion del proceso Dolores
Lead Qualifiers | - El proceso funciona. - Duplicidad de contactos en el CRM.
(reunién grupal) | - La lentitud del proceso se da - EP no contactan de inmediato leads
después de la calificacion. calificados.

- Se cumplen los protocolos de - Muy pocos contestan el teléfono.
contactar clientes nuevos dentro
de las primeras 24 horas.
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Manager Ejecutivas
Propietarias

Supply Analyst

Head of Supply

- El proceso funciona.
- Hay problemas en la
calificacion. Clientes calificados
en realidad no lo son.

- El proceso funciona, pero se
pierden clientes en el camino.

- Lentitud en el proceso de
calificacion.

- Fallas en herramientas internas.

- El proceso funciona, pero se
pierden clientes en el camino.

- Existen actividades que no se
hacen a tiempo y se reagendan, lo

- Se estan dando por perdidos clientes
que no se contactaron 4 veces y fuera
de protocolos en los tiempos.

- Pocos leads calificados y con baja
conversion.

- Falta de visibilidad de seguimientos.
- Baja conversion de lead calificado a
propiedad publicada.

- NUmero de actividades atrasadas de
LQYy EP.

- No todos los leads llegan al CRM
(hipdtesis).

- Demora entre contactos, cliente se
enfria o encuentra otra corredora.

que termina generando abandono
de algunos clientes.

- No hay manera de probar que
siempre se estdn contactado a los
clientes.

Tabla 4. Consolidado de percepciones y dolores de miembros de Houm (Elaboracién propia).

Los procesos mas cuestionados en las entrevistas tienen que ver con el proceso de calificacion y el
de agendamiento de fotos, aunque también se hace referencia a un problema de performance de los
Lead Qualifiers y Ejecutivos Propietarios que no se esta evidenciando. Uno de los puntos que llama
la atencidn de las entrevistas, es que los miembros que participan en el proceso perciben que este
estd operando de buena manera, sin embargo, aquellos que estdn monitoreando estos procesos
detectan que hay fallas en él y que se estan perdiendo clientes.

De esto, se puede inferir que los factores claves a mejorar son la productividad y cumplir con los
protocolos de tiempo de contacto, ya que abordando esto se resuelve la lentitud que existe en el
proceso, que los clientes no contestan el teléfono, que los clientes sean bien prospectados y que no
exista demora en el contacto por lo que los clientes no queden atrasados.

6.8 Envio masivo a clientes perdidos

En el marco de definir de manera precisa aquellas variables que son de interés para reducir la
cantidad de clientes perdidos, se realiza una iniciativa en conjunto con Houm, donde se le envia un
mensaje de manera masiva a clientes perdidos durante julio del 2021, consultando si querrian
retomar el proceso para la publicacion y arriendo o venta de su inmueble.

El mensaje fue enviado a mas de 250 personas via MessageBird (utilizando un canal de WhatsApp)
y de este universo fueron 8 las personas que quieren retomar el proceso. Estads personas
particularmente habian dejado de contestar el teléfono (3 personas), desistido de arrendar (1
persona) y 4 no habian sido vueltos a contactar por Houm luego de un extenso tiempo, por lo que
los negocios fueron dados de baja en su momento.
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Esta prueba demuestra que existen ineficiencias en los seguimientos y actividades que realizan los
Ejecutivos Propietarios y Lead Qualifiers, ya que hubo personas que, pese a querer continuar con
el proceso, no fueron contactadas.

Otros hallazgos importantes, que tienen relacion con lo anterior igualmente, son mensajes que
hacian referencia a la mala gestion y falta de preocupacion por los clientes, recibiendo mensajes
que incluso hacian referencia a que Houm después de cuatro meses recién le respondid y fue con
este envio masivo, lo cual afecta claramente la experiencia del cliente e incentiva a fugarse.

6.9 Customer Journey Map

Previo a la definicion de las variables claves sobre las cuales se van a centrar los analisis y el
redisefio de procesos, se elabora un Customer Journey Map, con el fin de entender las sensaciones
que pasa el cliente propietario en su viaje por Houm, ademas de poder identificar fallas y posibles
oportunidades (adjuntado en Anexo D).

Gracias a esta herramienta se pueden identificar que en los procesos de primer contacto y
coordinacion de foto tienen ciertos espacios de mejora de cara al cliente, tales como la mejora en
la velocidad del primer contacto, ademas de poder tener documentado las dudas resueltas en una
Ilamada o conversacion por WhatsApp, quizas mediante un correo. Un punto importante por
considerar es que en el caso de que el cliente no contestara la llamada en primera instancia, es
fundamental conseguir una comunicacion efectiva, ya que la sensacion de él puede relacionarse
con que Houm no esta interesado en contactarlo, o simplemente él por su cuenta puede perder el
interés, o quedarse con la opcion que lo contactd de manera inmediata.

En cuanto a las etapas de seguimiento pre y post publicacion, son dos etapas donde segun las
percepciones de clientes que se han revisado y casos registrados en canales de quejas de Houm (de
manejo interno mediante Slack) presentan mayores problemas. El seguimiento para estas etapas
tiene una menor frecuencia, ya que los contactos se hacen una vez por semana, esto puede generar
un desinterés del cliente por Houm y también un abandono de Houm por el cliente lo cual lo lleva
a desinteresarse en el servicio, conseguir otro corredor o simplemente desistir de arrendar o vender
su propiedad con nosotros.

Aumentar la frecuencia de contactos, garantizar el contacto efectivo con el cliente al menos una
vez por semana y el otorgar un trato méas personalizado y de acuerdo con la frecuencia con la que
estos se quieren informar podrian ser alternativas para estos puntos.

6.10 Definicion de variables claves

Considerando lo anterior y también el modelamiento AS-IS, las entrevistas al personal de Houm y
la retroalimentacion de clientes obtenidos del envio masivo a clientes perdidos, es que se definen
las siguientes variables claves para considerar en el redisefio.

1) Tiempo del primer contacto

El foco del redisefio es conseguir que los clientes no se fuguen de Houm, por lo tanto, un cliente
que rellena sus datos en un formulario de la empresa es un cliente que tiene interés en publicar con
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esta y por lo mismo no se puede dejar pasar este interes. Hay que optimizar el proceso con tal de
que el tiempo del primer contacto sea cercano a cero.

Con esto también se combate la cantidad de personas que no contesta el teléfono y por lo tanto,
entra en una rama del proceso de seguimientos constantes, que a la larga genera desgaste, tanto
para el cliente que va perdiendo interés, como para el Lead Qualifier, que se frustra al no conseguir
un contacto efectivo. El contactar lo mas inmediato posible, significard una mayor probabilidad de
que este no haya consultado otras empresas del rubro inmobiliario y tendrd mas fresco la marca de
Houm, por lo que estara dispuesto a escuchar.

i) Tiempo entre contactos

Un cliente que es contactado frecuentemente y se le mantiene al tanto de su propiedad o del estado
de avance de su proceso, es un cliente informado y que recibe seguridad de la empresa, con relacion
a que su propiedad esta en manos de personas que estan supervisando constantemente.

La métrica de tiempo entre contactos también grafica el interés que tiene el Ejecutivo o Lead
Qualifier en el cliente y si el cliente no siente que existe interés, probablemente tome otras
alternativas, incluso aunque el servicio sea bueno.

iii) Actividades que no se alcanzan a hacer a tiempo

Medir las actividades diarias que no se alcanzan a hacer son un buen acercamiento para entender
una sobrecarga de algun ejecutivo y también del abandono de ciertos clientes que se supone que en
una fecha iban a ser contactados y no pudieron serlo.

Esto permite tener transparencia con respecto a la capacidad que tiene cada ejecutivo y cada equipo,
por lo que, si esta variable se eleva, es probable que sea necesario hacer reajustes.

iv) Actividades que se reagendan

Esto permite medir que personas no alcanzan a ser contactados cuando se debe, pero s en otra
ocasion. Interesante obtener la métrica de qué tan distante de la fecha real de la actividad esta la
actividad que se reagenda. Por ejemplo, si para el 22 de septiembre del 2021 se tenia que realizar
una llamada de seguimiento, no es lo mismo que la actividad haya sido reagendada para el 23 de
septiembre del 2021 que para el 15 de octubre del 2021.

Esto permite, al igual que la variable anterior, reaccionar frente a clientes que no estén siendo
contactados o se les atrase sus contactos.

V) Tasa de contacto efectivo
“Los contactos efectivos son los contactos en los que se consigue hablar con la persona objetivo”
(Espinoza, 2015), en el caso particular del proceso, con el cliente propietario de un inmueble. La

tasa de contacto efectivo es calculada cémo:

Numero de contactos efectivos

Tasa de contacto efectivo = —
Numero de contactos totales
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El contacto efectivo es una variable clave para que el proceso se realice de manera mas expedita,
esto debido a que un cliente que no contesta genera un atraso en todo su proceso. Méas adn, si el
contacto no es efectivo en el principio del proceso de calificacion genera demoras que pueden llevar
a que el cliente contrate a la competencia, o encuentre un arrendatario por su cuenta.

6.11 Analisis cuantitativo de variables claves

Para poder profundizar en cuanto a las variables identificadas, se realiza un analisis de datos
cuantitativo, esto en base a data del tercer cuarto del afio 2021 (meses de julio, agosto, septiembre).
Esto proceso consiste particularmente en la extraccién y manejo de datos desde el CRM de Houm
y la base de datos consultada mediante pgAdmin, donde previamente se realiza un trabajo de
estandarizacion de actividades a medir.

e Creacion de leads y contactabilidad

En primer lugar, dada la hip6tesis planteada por el Head del area, se procede a medir el porcentaje
de casos exitosos de creacion de leads en el CRM.

Para esto, en primer lugar, se extrae la data de los meses de julio, agosto y septiembre del 2021 de
todos aquellos prospectos creados en el CRM, junto con su informacion de contacto. Ademas, se
extrae junto a estos datos la cantidad de actividades realizadas con el cliente, con el fin de obtener
la cantidad total de clientes contactados (usando el supuesto de que aquellos prospectos con al
menos una actividad completada dentro del CRM ya tienen alguna gestion de contacto realizada).

Por otra parte, se extrae la informacion de todos los leads reportados por Marketing como leads
entrantes en cada una de las lineas de negocio por pais. Esta segunda fuente se trata de un reporte
generado mediante una query en SQL que consulta al Data Warehouse de Houm. Con esta ultima
se obtiene la data real de los leads que ingresaron por Marketing, para poder contrastar con los
obtenidos del CRM.

Se procede a hacer una limpieza de los datos extraidos de ambas fuentes de informacion,
eliminando duplicados para no contabilizar mas leads de los que realmente ingresaron en cada uno
de los paises, ademas de agrupar estos segun fuente para distinguir entre ambas lineas de negocio.
Aquellos leads que tenian como faltantes los datos de contacto (correo y teléfono) no eran posibles
de cruzar con los datos almacenados en el CRM, por lo que se omiten de la base a analizar (se
descartan 9 registros en Chile por este motivo, 44 en Colombia y 3 en México). Por ultimo, se
descartan todos aquellos leads que corresponden a pruebas, omitiendo en este caso todos aquellos
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prospectos que contengan dentro de su correo palabras como “prueba”, “test”, “houm”, entre otros.

Una vez limpio los datos de los prospectos reportados en la base de datos por Marketing, se procede
a comprobar si la creacion de estos se da de manera correcta en el CRM. Ademas, se obtiene el
namero de cuantos de los reportados como entrados al CRM han sido gestionados para verificar si
existen fugas de clientes en la misma herramienta que no estan siendo gestionados.
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Mktg CRM Contacted Creation OK % Contacted

Rental CL | 3477 3378 3346 97,15% 96,23%
Sales CL | 1072 1028 1015 95,90% 94,68%
Rental CO | 3660 2712 2677 74,10% 73,14%
Sales CO | 1025 1005 989 98,05% 96,49%
Rental MX | 1640 1521 1503 92,74% 91,65%
SalesMX | 726 710 708 97,80% 97,52%

Tabla 5. Andlisis leads reportados por marketing versus los registrados en el CRM en el tercer cuarto del 2021.

En la Tabla 5 se puede observar la cantidad de leads reportados por Marketing para cada una de las
lineas de negocios, Rental (propietarios que quieren poner en arriendo sus inmuebles) y Sales
(propietarios que quieren poner en venta). Ademas, se realiza una revision para los tres paises
donde Houm cuenta con operacion, para con esto descartar problemas en alguno de los demas
paises. Segun la tabla, queda en evidencia que existen efectivamente casos que, en primera
impresion, no ingresan al CRM. Sin embargo, tras investigar en detalle, se verifica que los casos
que generan esa discordancia son casos donde el correo desde el reporte de marketing viene con
alguna falla (por ejemplo, en correo es “@gmail.con” y al momento de ingresarlo al CRM se
corrige a “(@gmail.com”). Otros casos son de clientes que ingresan por marketing mediante un
correo y unaidentificacion de usuario, sin embargo, una vez que son trabajados en el CRM cambian
sus datos, por lo cual no se encuentra relacion entre el usuario reportado por marketing y el
registrado en el CRM.

Por otra parte, se observa que para los tres paises existe una pérdida de algunos leads que, pese a
ser encontrados en el CRM, no se detecta actividad en ellos, en otras palabras, no fueron
gestionados.

e Primer contacto

Lo anterior establece un diagndstico de que existen efectivamente leads que no se estan contactando
a tiempo y generan un retraso en el proceso. Para profundizar en esto es que se realiza un segundo
analisis, ahora considerando el desempefio desagregado por cada uno de los Lead Qualifiers. En
especifico, se mide cuanto en promedio se demoran en marcar como completada la actividad
asociada a la primera llamada que efectdan con un cliente en el CRM. Ademas, se obtienen otras
métricas asociadas a esta misma variable.

Este analisis se realiza con el mismo marco temporal que el anterior, es decir, utilizando datos de
aquellos prospectos ingresados al CRM durante los meses de julio, agosto y septiembre del 2021.
Previo a obtener las métricas, se hace una limpieza de la base de datos en R esto principalmente
debido a la dispersion de los datos en cuanto a la métrica de primer contacto.

Considerando la totalidad de registros de primer contacto, se elabora la métrica de demora en el
primer intento de contacto en horas:

Demora (en horas) = fecha primera actividad completada — fecha de creacion del prospecto

Al explorar esta métrica, se evidencia que existen varios errores en esta medicion, debido a que la
fecha de creacion de algunos prospectos se da posterior a la fecha en la que se marca como
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completada la actividad. Esto tiene su principal motivo en que en variadas ocasiones los prospectos
caen duplicados al CRM, con lo que los ejecutivos suelen fusionarlos y al hacer la fusion se
conserva la fecha de la actividad, sin embargo, la fecha de creacidn del negocio se ve alterada. Esto
queda en evidencia en el Gréfico del Anexo E.

Se procede a eliminar los casos incongruentes y dejar solo aquellos Utiles para la medicion (302
casos con problemas, un 2,7% de la muestra).

Por otra parte, existen multiples casos donde la demora es mayor a los 10 dias, estos casos pasan
por lo general cuando existe cambio en el personal y la cartera de clientes queda sin redistribuir
(cosa que para el mes de noviembre del 2021 ya quedd solucionado con una estrategia de
redistribucion inmediata de cartera ante bajas en el equipo). Es por esto que se limpia la base y se
dejan aquellos casos donde la demora no superen los 7 dias (se dejan de considerar 380 casos,
equivalente al 3,4% de la base inicial, con lo que para el analisis se mantiene un 93,9% de la base
original).

Demora en horas del primer contacto por pais
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llustracion 14. Boxplot demora en horas de primer contacto (Elaboracion propia).

En el gréafico anterior queda en evidencia que en Colombia es donde existe mayor demora en
realizar el primer contacto con el cliente, teniendo una mediana cercana a las 20 horas. La situacion
de Chile, si bien es mejor, esta lejos de ser lo éptimo, con una mediana de 5,73 horas para el primer
contacto. Algo a considerar y que no se tenia presente, es que, tanto en Colombia como en México,
en los periodos estudiados existié un cambio de Lead Qualifiers, o sea, que entr6 al equipo gente
nueva, lo cual se presume que puede afectar sus métricas dado que no cuenta con la experiencia
del manejo de sus clientes, sobre esto se detalla més en el apartado 6.12.

Para entrar en mayor detalle de sobre la métrica de primer tiempo de contacto, se centra el analisis
en el contexto chileno, donde se enmarca este trabajo de titulo. Para esto se consideran las
observaciones de Chile, limpiando 22 outliers para hacer mas preciso el analisis (considerando una
demora menor a 125 horas, para limpiar la data local, quedandose con 99,5% de la muestra local
de Chile luego de la limpieza anteriormente descrita).

Con esta informacion se procede a obtener métricas por ejecutivo, las cuales se encuentran adjuntas
en la Tabla 6.
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Ejecutivo  Promedio Minimo Maximo Percentil 25 Percentil 75

Ejecutivo 1 9,44 0,01 46,57 1,71 15,64
Ejecutivo 2 7,02 0,01 49,39 0,84 12,44
Ejecutivo 3 9,30 0,01 49,70 1,45 14,82
Ejecutivo 4 8,67 0,02 49,52 1,92 14,54
Ejecutivo 5 10,90 0,03 48,39 2,94 17,88

Tabla 6. Demora en primer contacto por ejecutivo de Chile en horas (julio, agosto, septiembre 2021)
(Elaboracién propia)

Los nombres, por motivos de privacidad, son representados como “Ejecutivo N°” y corresponden
cada uno a Lead Qualifiers que estuvieron trabajando en Houm durante el periodo estudiado de
datos.

Se puede observar que para todos los ejecutivos existe un promedio superior a las siete horas en
contactar por primera vez a un cliente. Esto es claramente un escenario no 6ptimo, dado que el
cliente puede estar expuesto a otros proveedores del servicio y contratar la competencia, u olvidar
que registro sus datos en Houm y cual es el servicio que se ofrece.

Por otra parte, se puede observar que para todos los ejecutivos existe un minimo que no pasa Mas
de 2 minutos para ya haber tenido un intento de contacto con el cliente (0,03 horas equivalen a 1,8
minutos). Esto puede darse en el caso de que el ejecutivo haya recibido el lead he inmediatamente
haya intentado realizar el contacto y el cliente no haya contestado, sin embargo, también podria
dar cuenta de un mal uso del CRM. Para tener una métrica méas decidora, se obtiene el percentil 25
de los tiempos de primer contacto, evidenciando de que en el 25% de los casos, el Lead Qualifier
se puso en contacto con el cliente dentro de aproximadamente 1 hora con 45 minutos en promedio
(un poco menos de las 1,77 horas que se obtienen en promedio en el percentil 25), tiempo en el
cual el cliente ya puede haber revisado otras opciones o haber sido contactado por otra empresa.

Verificando por otra parte el maximo tiempo de demora del primer contacto para los leads que
entraron durante el tercer cuarto del afio, si bien pueden tratarse de casos especiales en los que el
CRM no reporta el primer contacto cuando realmente se dio, si es problemético que exista un 25%
de leads gue no son contactados dentro de las primeras 15 horas en promedio. Practicamente un
cuarto de los leads ingresados en el mes tuvo que esperar mas de 15 horas aproximadamente para
ser contactados, esto incluso después de eliminar los outliers que podrian afectar esta métrica.

Con esto se respalda la existencia de un problema en el contacto de clientes en la primera parte del
proceso de calificacion.

e Actividades realizadas y atrasos en estas
A continuacion, se realiza un analisis sobre todas las actividades realizadas por Lead Qualifiers
(LQ) y Ejecutivos Propietario (EP). Para esto se hizo una extraccion desde el CRM, limpieza y

trabajo de datos en R y un reporte final en Excel con las 24.803 actividades realizadas durante los
meses de julio, agosto y septiembre, por parte del equipo en Chile.
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Ejecutivo Atiempo Atrasadas Cumplimiento Promedio Promedio
de atraso de tiempo
(endias) entre contactos

(en dias)
EP1 683 112 85,91% 1,69 3,60
EP 2 337 44 88,45% 0,72 3,11
EP 3 534 28 95,02% 1,12 3,23
EP4 538 ol 91,34% 1,74 2,49
EP5 558 70 88,85% 1,76 2,70
EP 6 454 90 83,46% 2,38 3,47
EP 7 601 71 89,43% 1,08 2,84
EP 8 393 65 85,81% 2,16 2,38
EP9 495 22 95,74% 0,31 2,95
LQ1 1157 266 81,31% 1,30 4,75
LQ?2 875 127 87,33% 1,88 5,38
LQ3 895 54 94,31% 1,69 2,56
LQ4 1117 17 98,50% 2,07 4,36
LQ5 1267 39 97,01% 0,91 2,85

Tabla 7. Andlisis actividades atrasadas y tiempo entre contactos, julio, agosto y septiembre del 2021.
(Elaboracién propia)

De este analisis se puede apreciar que existen diferencias entre algunos Ejecutivos Propietarios y
Lead Qualifiers en cuando a sus actividades atrasadas y tiempos entre contactos. Solo dos
miembros del equipo de Ejecutivos Propietarios pasan sobre el 95% de cumplimiento de sus
actividades a tiempo durante los meses de junio, agosto y septiembre, mientras que también 2 Lead
Qualifiers cumplen con esta misma marca. Para hacer mas visible la comparacion se agrupa por
tipo de role, mostrando los promedios de los datos en la Tabla N°8.

Atiempo Atrasadas Cumplimiento Prom Atraso Prom T. entre cont
Ejecutivo Propietario ‘ 510 61 89,34% 1,44 2,97
Lead Qualifier ‘ 1062 101 91,69% 1,57 3,98

Tabla 8. Resumen de métricas por role, julio, agosto y septiembre del 2021. (Elaboracion propia)

Se puede observar que el equipo de Lead Qualifier cuenta con mayor cantidad de actividades por
cabeza y tiene una mayor ratio de cumplimiento en promedio. Sin embargo, estos atrasos pueden
Ilegar a ser considerables, mas aun si se considera que en promedio consisten en mas de un dia para
ambos roles y con una desviacion alta (ver detalles de desviacién en Anexo F), lo que indica alta
variabilidad en el tiempo de atraso de actividades.

Cosa similar pasa con los tiempos entre contactos, donde, contrario a lo que se deberia dar por los
seguimientos cada 1 semana de las propiedades por parte de los EP, estos tienen un menor tiempo
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en promedio entre contactos, sin embargo, con alta variabilidad (entendida por los seguimientos
cada 7 dias de propiedades publicadas que no tienen interesado en reservarla).

Con todo lo anterior, se plantea la necesidad de estandarizar actividades y tiempos entre contactos,
con el fin de reducir la variabilidad, ademas con esto evitar el aumento de actividades atrasadas por
parte de los ejecutivos y con esto evitar el reagendar estas, lo cual significa que el cliente quede
mas tiempo adn sin contacto con alguien de Houm.

Por ultimo, de acuerdo a un reporte perteneciente y elaborado por Houm, de 3678 contactos
registrados durante el mes de septiembre del 2021, via telefénica, un 39,2% fueron contactos no
exitosos, es decir, personas que no contestaron su teléfono, lo cual grafica que en 4 de cada 10
Ilamadas el cliente no contesta y no recibe un seguimiento de Houm, por lo que 4 de cada 10
clientes quedan estancados en el proceso por al menos un dia (en el mejor de los casos), lo que
significa que cualquier competidor puede interponerse en el proceso del cliente durante ese
momento y provocar una fuga de este.

6.12 Levantamiento de proceso de onboarding

Dado el descubrimiento al comparar los tiempos de primer contacto por parte de los equipos de los
tres paises, quedd en evidencia que aquellos equipos mas nuevos tienen métricas mas deficientes
en este aspecto.

Mas llamativo a estudiar es el caso cuando para el equipo de Lead Qualifiers de los tres paises a
vivido un aumento de personal importante durante los Gltimos tres meses del 2021. Se concretaron
durante solo estos 3 meses:

- 9ingresos de Lead Qualifiers en Chile.

- 6ingresos de Lead Qualifiers en Colombia.

- 9ingresos de Lead Qualifiers en México.

Quizas por si solo este nimero de ingresos no parezca llamativo, sin embargo, se debe tener
presente que previo a octubre los equipos de Chile y México contaron con 5 Lead Qualifiers y 4
respectivamente, mientras que Colombia solo contaba con 4 operativos.

Ante este crecimiento y sabiendo que muy probablemente el aumento de los empleados en estos
roles siga en aumento debido al aumento en volumen de leads propios del crecimiento de un startup,
se levanta el proceso de onboarding con los diferentes miembros del equipo, para detectar si hay
ineficiencias en este que puedan ser abordados en este trabajo de titulo.

Entrevista a lideres de Lead Qualifiers

Dado que el ingreso de este role en Chile se da durante el mes de noviembre del presente afio, el
lider del equipo de Lead Qualifier Chile no cuenta con mucha experiencia como para llevar a cabo
el onboarding de miembros de su equipo.

Dentro de la entrevista indica que, si bien no es algo que formalmente esté definido, deberia ser de
su responsabilidad el llevar a cabo el onboarding completo del nuevo integrante del equipo. Sin
embargo, al ser consultado por la posibilidad de que algin Lead Qualifier con mas experiencia
pudiera acompafar en este proceso y dar capacitaciones mas técnicas y operativas, indica que
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deberia darse que el nuevo integrante sea acompafado los primeros dias por el Lead Qualifier
experimentado, aunque esto no esta totalmente definido. Indica que al menos los Gltimos ingresos
al equipo han tenido capacitaciones durante varios dias y un acompafiamiento por parte solo del
lider, mientras que los demés Lead Qualifier cumplen la labor de apoyar en caso de que el nuevo
integrante tenga dudas.

Por otra parte, el escenario de Colombia varia un poco en el role del lider en el onboarding. En su
caso, en el acompafiamiento y capacitacion son los Lead Qualifiers méas experimentados los que
cumplen labores mas cercanas con el nuevo integrante del equipo. Practicamente existe un sistema
de entramiento donde el nuevo ingresado pasa aproximadamente una semana aprendiendo de las
labores que realizan los Lead Qualifiers mas experimentados, ademas de escuchando sus llamadas
para aprender el dialogo comercial y capacitarse en las herramientas directamente con ellos. El
lider cumple un role previo en explicarle sobre la empresa, el proceso comercial, funciones,
obligaciones, metas y objetivos de su role, sin embargo, en capacitaciones mas técnicas y operativas
son los Lead Qualifiers mas experimentados los que actdan mas.

Por ultimo, en el caso de México, existe un sistema parecido al chileno, donde es el lider quién
capacita en todo, incluyendo el uso de las diversas herramientas que manejan en Houm, sin
embargo, luego pasan a un periodo de algunos dias escuchando y viendo como operan los
ejecutivos mas experimentados, hasta que se encuentren preparados para emitir los primeros
contactos con clientes.

Cabe destacar que en los tres paises el flujo de onboarding no estd completamente definido, sino
que va variando de acuerdo al nimero de ingresos, capacidad del equipo, entre otros factores (como
la fecha de ingreso, por ejemplo). Esto genera que incluso se den casos en los cuales un Lead
Qualifier pase mas de dos semanas sin recibir clientes, ademéas de en mdltiples ocasiones generar
una solicitud para volver a capacitar a los ingresos, pero esta vez con personas de otras areas que
sea expertos en las herramientas.

Entrevista a lideres de Ejecutivos Propietarios

La situacion no es tan diferente para los Ejecutivos Propietarios, sin embargo, hay que considerar
que los ingresos en este puesto son mucho menores, ya que por lo general se privilegia a que
aquellos Lead Qualifier con buenos resultados puedan pasar a ser Ejecutivos Propietarios y por lo
tanto el proceso de onboarding a este nuevo role es mucho mas expedito, ya que las herramientas
y el seguimiento comercial son bastante similares a lo que venian haciendo.

El modelo de capacitacion para los tres paises es muy similar. El lider es quién se encarga de
capacitar en cuanto a los aspectos mas generales para poder operar como Ejecutivo Propietario,
ademas de ensefiar lo basico en cuanto a herramientas, procesos y todo lo asociado a lo
estrictamente comercial del cargo. Sin embargo, luego de estas capacitaciones, en los tres paises
(con ciertos matices), el nuevo integrante del equipo debe pasar al menos una semana viendo como
opera alguno de sus compafieros con mas tiempo en el cargo y resolviendo todas las dudas que
puedan surgir en cualquiera de los aspectos del trabajo del dia a dia. En Mexico es el Unico pais
donde siempre es un Ejecutivo Propietario quién toma la labor de “educar” en este punto a todo
nuevo ingreso, mientras que en los otros dos paises va variando.
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Cabe destacar que, al igual que en el caso de los Lead Qualifiers, estos escenarios no estan
formalmente definidos, pero es como se esta operando hoy en dia, especialmente impulsado por el
poco tiempo que tienen los lideres de Ejecutivos Propietarios para tomar el onboarding completo.

De estas entrevistas se desprende que existe evidentemente un problema en cuanto a la formalidad
del proceso y algo muy importante no mencionado en ninguno de los procesos levantados (lo cual
fue respaldado con analistas locales), no existe un seguimiento definido para estos nuevos ingresos
que garantice una correcta adaptacion al equipo y al cargo. Las iniciativas de seguimiento a nuevos
ingresos hoy en dia surgen debido a urgencias al interior del equipo o dudas o errores que puedan
cometer al avanzar el tiempo, lo cual hace que estas medidas sean reactivas en vez proactivas.

6.13 Analisis de péerdidas de clientes

Un analisis importante que se realiza es el de las razones por las cuales se estan perdiendo clientes
actualmente por pais. En el caso de este trabajo se hace énfasis para el caso de Chile, sin embargo,
este andlisis puede ser replicado sin problema para los casos de Colombia y México.

Para esto se utilizan datos desde el CRM de Houm, que almacena la informacién de cada uno de

los leads que ingresan y que se dan por perdido, junto a su razon. Ademas, se descarta del analisis
razones de perdido de “Pruebas” y duplicados.

Leads dados por perdido por mes sobre leads creados por mes
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@ Esarrendatario @ No contesto por ningun medio No se volvid a contactar @ Prospecto con informacion falsa Ya arrendd (no quiere administracion) Arrienda a persona de confianza Fuera de cobertura
Contrato competencia

Grafico 2. Evolucion de razones de perdido (Elaboracion propia)

El grafico anterior muestra el porcentaje de los prospectos que fueron dados por perdido por alguna
razon, versus el total de leads que entré ese mes. El sentido de verlo de manera porcentual se
sustenta en que, si se midiera en cantidad de prospectos dados por perdido, seria una medida
sesgada, ya que el aumento de presupuesto en marketing y las distintas iniciativas llevan a que
entren mas prospectos mes a mes, lo cual puede implicar que existan méas prospectos dados por
perdido por alguna de las razones expuestas.

El grafico muestra las 8 razones de perdido mas comunes en lo que va del afio y su evolucion
porcentual. A continuacion, se describe a qué hace referencia cada una de esas razones.
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- Esarrendatario: Cualquier persona que haya entrado por alguna campafia para propietarios
y que no tenga una propiedad para publicar, sino que busca una propiedad para arrendar.

- No contesto por ningun medio: Cualquier persona a la cual posterior a varios intentos de
contacto no se logré una comunicacién con él,

- No se volvié a contactar: Cualquier persona que por algun error a nivel de gestion o de
tecnologia, los ejecutivos de Houm no continuaron contactando.

- Prospecto con informacién falsa: Como su nombre lo dice, cualquier persona que ingresa
datos erroneos que imposibilitan el contacto.

- Yaarrendo (no quiere administracion): Cualquier persona que indique que su propiedad ya
fue arrendada y no especifique si la arrend6 él u otra corredora.

- Arrienda a persona de confianza: Cualquier persona que indique que arrend por su cuenta.

- Fuerade cobertura: La comuna en la cual se ubica la propiedad no cuenta con los servicios
de Houm al momento de solicitarlo.

- Contrat6 competencia: Cualquier persona que indique que su propiedad fue arrendada por
otra/o corredora/corredor.

Se puede desprender de la grafica que a nivel porcentual existe una tendencia a que todas las
razones de perdido van aumentando en el tiempo, esto quiere decir que, pese a que hay mas
prospectos ingresados mes a mes, igualmente se van perdiendo mas clientes en proporcion.

Se da una situacion particular con la cantidad de arrendatarios que ingresan por camparias de
propietarios estos van al aumento, lo cual tiene correlacion con el escenario actual de Chile, lo cual
estd mas agudizado en la region metropolitana, donde la ocupacion de inmuebles esta en muy alto,
por lo que la demanda por inmuebles para arrendar esta alta al menos durante el cierre del 2021.
Sin embargo, esto también indica que puede haber problemas en el mensaje entregado por
marketing en sus campafias, lo cual se deja como un analisis propuesto para la empresa o para algin
trabajo que tome aristas mas enfocadas en el marketing.

Por otra parte, las siguientes dos razones de pérdida de clientes propietarios son las de no contacto
con el cliente, ya sea porque no lo contacto el agente de Houm, como que el cliente no contesta por
ninguno de los medios. Es preocupante que prospectos que posiblemente podrian publicar con
Houm se queden en el proceso debido a estas razones y por o mismo es necesario aprovechar
ciertas ventajas en cuanto a la informacién que maneja Houm de la cantidad de leads provenientes
de personas que estan directamente en el celular al momento de ingresar sus datos. El flujo
aproximado segun los datos extraibles desde Analytics indican que un 78,09% de las personas que
visitan www.houm.com lo hacen por medio de su celular y mas del 50,97% de los propietarios que
registran sus datos lo hacen también por este medio, lo cual de inmediato desprende una
oportunidad, si estas personas apenas se registran reciben un contacto a su celular, posiblemente
puedan contactarse de inmediato y esta cantidad de clientes perdidos por estas razones disminuya.

Por ultimo, independiente cual sea la manera, si el cliente que estuvo en el proceso de Houm se da
por perdido porque arrienda por fuera su propiedad, quiere decir que el proceso no fue lo
suficientemente rapido y que posiblemente haya otra corredora que si lo logré hacer en menos
tiempo, o incluso el mismo propietario. Para evitar que esto ocurra se hace necesario tomar medidas
para acelerar lo mas posible el proceso de publicacion del inmueble, ya que posterior a esto, el
conseguir un arrendatario, al menos en el escenario local (Chile), no demora tanto como el
conseguir un propietario que desee publicar su propiedad.
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7. REDISENO DE PROCESOS

7.1 Propuesta de valor y escenarios

El redisefio del proceso comercial para los clientes propietarios considera la reduccion de tiempo
gastado en tareas repetitivas, proporcionar un camino mas expedito al cliente para la publicacion y
posterior seguimiento de su propiedad y mejorar los tiempos e ineficiencias en el proceso que
quedan expuestos en el apartado anterior.

Por esto es por lo que se centra el redisefio en los procesos de primer contacto y calificacion del
lead, ademas de enfocarse en el proceso de seguimiento de esta. Ademas de disminuir la demora
en estos procesos y con esto disminuir la pérdida de clientes propietarios, se seleccionan estos
procesos debido a que es el propietario quién presenta la mayor fuente de ingresos por comisiones
para Houm, ademas de que es necesario para que la empresa cuente con oferta para ofrecer, ya que,
si no tiene inmuebles que ofrecer, no podria satisfacer la demanda de inmuebles.

En cuanto a la propuesta de valor, esta consiste en disminuir ineficiencias en los procesos
anteriormente descritos, reducir las tareas manuales dadas en el proceso, con el fin de hacer mas
eficiente el tiempo dedicado a los clientes y a sus seguimientos. También busca incluir mediante
la tecnologia posibles automatizaciones de tareas repetitivas, generar alertas para evitar fugas de
clientes potenciales y con todo esto reducir la tasa de clientes perdidos de Houm.

En la Tabla 9 se observan los escenarios pesimista, neutro y optimista de cuantos ingresos mas se
generarian para Houm si se disminuye la cantidad de negocios perdidos, para ver calculo en detalle,
recurrir al Anexo B.

Escenarios % negocios no perdidos Ingresos anuales extras

Pesimista | 3,2% $48.104.000
Neutro | 12,1% $178.848.000

Optimista | 24,2% $344.448.000

Tabla 9. Escenarios al evitar cierto porcentaje de negocios perdidos (Elaboracion propia).

El porcentaje pesimista del 3,2% tiene relacion con un envio masivo de mensajes a clientes
perdidos durante el mes de Julio. El envio se realizd a cerca de 250 personas, de las cuales 8
decidieron retornar al proceso con Houm, o sea un 3,2% aproximadamente. De alli que el escenario
pesimista es conseguir que un 3% no se fugue, o sea practicamente, que aquellos clientes que se
recapturaron hubiesen continuado con Houm. Por otra parte, un escenario optimista considera la
data de todos aquellos negocios que se dieron por perdido y que no contestaron por ningin medio.
El promedio mensual de estos casos es de 368 casos (considerando datos de leads perdidos de todo
el primer semestre del 2021), y segun datos de Google Analytics, tal como se dijo en el apartado
6.3, el 50,97% de los clientes que ingresan como leads lo hacen desde sus moviles, por lo que si el
redisefio cumple con poder contactar al menos con estos leads debido a las estrategias que se
profundizan méas adelante en este capitulo, se lograran contactar 188 leads mas, o sea que de los
774 leads mensuales perdidos en promedio durante el primer semestre del 2021, un 24,2%
continuaran el proceso, y segun la tasa de conversion actual de Houm durante el 2021, tiene en
promedio una conversién de 21,64% de lead a publicado, por lo que 39 clientes por mes terminaran
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cerrando una publicacion mensualmente, lo cual quiere decir que se generaran $28.704.000 de
ingresos extras mensuales. El escenario neutro considera que se logra solo un 50% de esta meta, es
decir, se recuperan 12,1% de los clientes perdidos.

Se debe considerar que ademas de este ingreso por evitar negocios perdidos, se estarian justificando
costos que actualmente son hundidos y bajan la utilidad de la empresa, asociado a los servicios
gratuitos que ofrece Houm en primera instancia (hasta la firma de contrato). Ademas, esto no solo
afectaria los ingresos de la empresa, sino que mejorarian las comisiones de los ejecutivos y el
estado animico del equipo, debido a que su trabajo en los negocios rendiria mas frutos (considerar
ademaés la desmotivacion que genera el apreciar que el tiempo empleado en algunos negocios
finalmente se pierde cuando el propietario da de baja el negocio o no continua el proceso). Por otra
parte, este redisefio para evitar la fuga de clientes trae consigo una mejor experiencia para el cliente,
con lo que va alineada con la mision de Houm y permitiria aumentar la fidelizacion y
recomendaciones, que para una startup son fundamental en etapas de crecimiento.

Porcentaje de pérdida de clientes

Tal como se menciona en el apartado 2.1, fueron 4647 los clientes que se perdieron durante el
primer semestre del 2021, lo que equivale a aproximadamente un 14% del total de leads que
ingresaron. La reduccién en un 12,1% de la cantidad de clientes perdidos llevaria la tasa de pérdida
de clientes a un 12,2%, y esta reduccion en dos puntos aproximadamente de la tasa de pérdida
estaria mas cercano a lo esperado en otras industrias como el sector del gran consumo, con tasas
de un 10% y muy por debajo de otras como la del sector financiero, donde llega a ser del 20%*3.
Ademas, los esfuerzos en realizar estas mejoras no consideran una gran inversion de capital ni
tiempo, mas bien son mejoras que son constantemente iterables, pero que son quick wins
considerando el redisefio en procesos internos que mejoran la experiencia del cliente y la velocidad
del proceso. La constante iteracidn sobre este trabajo permite acercarse a la tasa del 10% de clientes
perdidos, la cual se considera una tasa 6ptima dado que, tal como se menciona anteriormente, otros
evaluadores en negocios similares como el gran consumo consideran el 10% como un buen
indicador, ya que reducir esta tasa requiere de esfuerzos. Este es el porcentaje que emplean ya que
al evaluar el seguir esforzandose en reducir mas alla de este porcentaje, el resultado se vuelve
ineficiente.

7.2 Problemas identificados y posibles alternativas de solucién

A continuacion, se detallan las posibles alternativas de solucién de acuerdo con las causas
identificadas en la situacion actual:

e Demora en el proceso causada por la baja demanda de interesados en las propiedades: Una
solucion seria aumentar el presupuesto de marketing en la publicidad para inquilinos o
compradores, 0 cambiar las vias por las cuales se llega a ellos.

e Comunicacion con el cliente por muchos canales y con diferentes personas: Elaborar una
plataforma Unica para llevar toda la comunicacién solo por esta plataforma, o darle un uso
al CRM con integraciones de aplicaciones de llamadas y unificar en él todo contacto.

13 Datos de tasas de abandono. Disponible en: <https:/findialeyva.com/tasas-de-abandono-y-fuga-de-clientes/>
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e No hay repercusion de dar de baja: Exigir exclusividad al cliente, o sea no poder publicar
su inmueble en otros portales o corredoras. Otra opcion seria penalizar en caso de dar de
baja una propiedad.

e Demoraen el proceso causada por problemas de comunicacion y seguimiento de negocios:
Automatizar tareas repetitivas con el fin del que el proceso sea lo mas expedito posible.

e Proceso de onboarding no definido: Generar un protocolo de onboarding que deba ser
cumplido por cada uno de los nuevos ingresos al equipo.

De todas estas causas, se considera la demora en el proceso causada por problemas de seguimiento
de negocios como la central, entendiendo que con esta causa se pueden recoger los problemas de
ineficiencia de comunicacion en el proceso, protocolos de accion, automatizacion de tareas
repetitivas y un redisefio del proceso comercial con foco en dar al cliente la mejor experiencia
posible y permitir que su inmueble sea arrendado o vendido en menos tiempo.

7.3 Propuesta de redisefio
Existen 5 pilares sobre los cuales se centra este redisefio propuesto:

- Inmediatez de contacto: Se considera fundamental conseguir un contacto efectivo durante
los primeros 5 minutos desde que ingresa un lead.

- Reporteo automatico: Reemplazar el reporte manual por uno automatizado con
actualizacion en vivo, con tal de poder ser monitoreado en tiempo real.

- Estandarizacion de actividades: Definir tiempos entre etapas y protocolos de accion
dependiendo los eventos que ocurran con el negocio.

- Monitoreo en tiempo real: Poder acceder en cualquier momento a las métricas principales,
con el fin de poder corregir y actuar en vez de reaccionar.

- Onboarding exitoso: Que cada ejecutivo que se desempefie en el area tenga las capacidades
y herramientas suficientes para entregar un buen servicio.

Si bien estos pilares son los que se consideran para mejorar la eficiencia del proceso, existen
diferentes alternativas de redisefio para abordarlo, las cuales se describen a continuacion.

7.3.1 Primer contacto con recursos actuales

Debido a una investigacién sobre las integraciones existentes para el CRM utilizado por la empresa,
existe la posibilidad de conectar esta con herramientas como Slack, medio de comunicacion que se
utiliza siempre en horario laboral y también con Toky, el sistema de telefonia en linea con que
cuenta Houm. Sin embargo, para que este redisefio pueda cumplir con el objetivo, es necesario
ademas de la incorporacién de estas integraciones, considerar una redistribucion de tareas y
actividades que frecuentan los Lead Qualifiers y Ejecutivos Propietarios.

En primer lugar, el proceso de trabajo de los Leads Qualifier tiene variaciones en su etapa inicial,

esto dado la inclusion de una alerta mediante Slack que notifica cada vez que ingresa un nuevo
asignado a su nombre.
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llustracion 15. Redisefio del proceso de calificacion de clientes (Elaboracién propia).

El Lead Qualifier le da la mayor prioridad a ese lead que se acaba de notificar por sobre aquellos
leads en seguimiento o que hayan ingresado con anterioridad.

A continuacion, es necesario desarrollar una herramienta de monitoreo donde pueda ser siempre
visible el tiempo que lleva un cliente ingresado al CRM sin contactar. Uno de los Lead Qualifier
(o el lider de estos) tendréa la responsabilidad de monitorear que cada uno de los leads ingresados
durante el horario laboral sean contactados en no mas de 10 minutos. Simplemente tendra la
responsabilidad de volver a avisar al Lead Qualifier que se le asigno el lead sin contactar que tiene
un lead en cola y pasado 15 minutos, si aun el Lead Qualifier no puede contactar el lead, este debe
ser traspasado a otro Lead Qualifier disponible en el turno.

Tal como se menciona en el punto 7.6 del presente trabajo, puede existir un cargo que se haga
responsable de esta revision o que preste apoyo al lider del equipo con el fin de que esta métrica
mejore.

7.3.2 Primer contacto con desarrollo en el landing

Una accion que requiere desarrollo es generar un chat en linea para hablar con clientes directamente
incluso previo a su registro de datos (o sea, incluso antes de transformarse en un lead).

La idea seria generar un sistema de tickets donde cada vez que haya alguna persona navegando en
la pagina de Houm, se enviara de manera automatica un mensaje de bienvenida en este landing y
en el caso de que el cliente quiera comunicarse para resolver dudas, se genere un ticket con el que
un Lead Qualifier de turno pudiese tomar este ticket y resolver las dudas del cliente, ademas de
poder calificarlo directamente en esta conversacion sin necesidad de estar realizando una primera
Ilamada. Ademas, este redisefio requiere de ofrecerle al cliente la opcién de que, sino establecio
una conversacion por el chat online con el Lead Qualifier, advertir de que dentro de los proximos
10 minutos sera contactado por un ejecutivo de Houm. Para cumplir con esta idea, es necesario que
exista un equipo con disponibilidad inmediata, con el fin de poder cumplir con la promesa del
cliente de que sera contactado dentro de ese tiempo. Con esto se mejoran dos cosas, la experiencia
del cliente al comunicarse con él de manera casi inmediata y también mejoraria la tasa de contacto
efectivo, ya que el cliente espera la Ilamada, con lo que ademas no se le da espacio para que la
competencia se quiera hacer con €l y ademas al cliente probablemente esté mucho mas dispuesto a
contestar (ya que sabe que sera llamado) y tendra en mente a Houm.
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Asi mismo, para cualquier otro ingreso de lead que no provenga del landing de Houm, se le enviara
mediante WhatsApp con la herramienta MessageBird un mensaje que contenga la informacion de
que sera contactado dentro de los proximos 10 minutos para que se mantenga alerta y como el
mensaje es enviado de inmediato al momento del registro, existira una gran probabilidad de que el
cliente lo vea.

Por lo tanto, el redisefio de este caso quedaria como sigue:

Recibe sefial de Envio del
nuevo cliente mensaje por el
potencial chat en vivo

Enviar mensaje
automatico de
presentacion

Autornatizacion

Recibe mensaje
| Completa de que sera
formulario contactado a la
brevedad

2 b
E 5 @
s | £
Ele
8o . .
s Ingresa a Envia una sefial Recibe el
£ houm.com de ingreso de mensaje por €l ¢ Desea seguir
EE nuevo cliente chat en vivo hablando por el
chat?

potencial

Lead Qualifier

R:is:zdyer Orientar en
@ precalificar al completar el
formulario
cliente
Recibe ticket

llustracion 16. Redisefio del proceso de primer contacto para clientes que ingresan desde el landing de Houm (Elaboracion propia).
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llustracion 17. Redisefio del proceso de primer contacto para clientes que ingresan desde alguna campafia de marketing (Elaboracién propia).

Tanto el redisefio propuesto en 7.3.1 como en 7.3.2 pueden operar de manera complementaria y
formar un gran proceso de primer contacto, incluyendo tanto automatizaciones previas que
permitan llegar al cliente de una vez, como también alertas y monitoreo para poder dar respuesta
rapida a aquellos clientes que esperan la llamada. Ademas, para el manejo interno del lead por parte
del Lead Qualifier es relevante gque este Gltimo cuente con todos los antecedentes de la procedencia
del lead una vez este ingresa al CRM para ser contactado. Esto permite que el Lead Qualifier pueda
hacer un contacto mas personalizado con el cliente, sabiendo de primeras si es que este ingresé por
alguna promocion, o desde que region esta llamando por ejemplo (desprendible de la campafa
desde la cual ingres6). Con esto la experiencia del cliente en el primer contacto mejora
considerablemente, ya que ademas de poder responder sus inquietudes rapido, el trato que tiene el
ejecutivo es mucho mas cercano a su realidad y por lo tanto aumenta su fidelizacion con la empresa.

Este redisefio tiene sustento sobre un estudio realizado por InsideSales.com en colaboracion con
un académico del MIT, titulado como “MIT lead response management study”, donde se estudian
los diversos factores que afectan tanto el contacto exitoso, como la calificacidn de los leads. Este
estudio del 2007, realizado durante 3 afios con 6 compaiiias, recopilando informacion sobre mas
de 15.000 prospectos y mas de 100.000 intentos de llamadas, tuvo como resultado que la
probabilidad de contactar a un lead en 5 minutos versus 30 minutos disminuye 100 veces, es decir,
hay 100 veces mas casos en los que un cliente contesta el primer llamado si este se realiza dentro
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de los primeros 5 minutos. Incluso pasando de 5 a 10 minutos, la posibilidad de que el cliente
conteste el llamado disminuye en 5 veces.

El poder monitorear y asegurar un contacto dentro de los primeros 5 minutos tiene directo impacto
en la cantidad de negocios que sean perdidos porque nunca se pudieron contactar. Es decir, afectaria
directamente en la cantidad de negocios que no se perderian, objetivo central de este trabajo.
Ademas, tendria un impacto positivo sobre otros factores, como en la experiencia del cliente, ya
que este de inmediato seria contactado y podra resolver sus dudas o avanzar con el proceso de
arriendo o venta de forma expedita. Esto se hace ain maés relevante cuando, a nivel global, el 55%
de los clientes indican que tienen mayores expectativas del servicio al cliente que hace un afio
(Microsoft, 2019), cifra que se va repitiendo afio a afio.

La mejora en cuanto a la experiencia del cliente en proceso, a su vez, genera una mayor lealtad y
fidelizacion del cliente, lo cual impacta en la referencia que puede dar este a su entorno. Este es
otro proceso relevante para considerar en Houm, ya que segln un estudio publicado en la revista
de Harvard Business Review el 2020 [1], aquellas empresas con mejores indicadores de lealtad de
sus clientes aumentan sus ingresos hasta 2,5 veces mas rapido que las empresas con las que
compiten y generan mayor rentabilidad para sus accionistas (entre 2 a 5 veces méas en los proximos
10 afos). Esto debido a que generar lealtad con los clientes mediante una entrega de un buen
servicio hace que estos compartan sus buenas experiencias con los demas y en un mundo
globalizado, donde se comparte informacion a cada segundo debido a las nuevas opciones de
comunicacion via internet, la disponibilidad de foros y comentarios de terceros, es que la opinion
de otros se hace muy relevante. Sin ir tal lejos, un estudio del afio 2013 indica que el 90%
aproximado de personas se fijan y afecta su decision de compra de algun producto los review o
comentarios positivos 0 negativos que este tenga. Mas aun, como el servicio que ofrece Houm
requiere trata sobre un bien muy costoso, como son los inmuebles, entonces la decisién del cliente
sera tomada con mayor cautela que si se tratara de otros servicios que no involucren un bien tan
preciado.

Por lo tanto, el disminuir el tiempo de contacto a realizar una llamada dentro de los 5 minutos a los
que ingresd un lead genera una reduccién en la cantidad de clientes perdidos, esto debido a que
muchos de ellos (cerca de un 20% de los leads totales ingresados al sistema en septiembre del 2021)
se dan por perdido porque no contestaron en ningn momento. Por otra parte, permite mejorar la
métrica de contacto efectivo y ademas brindar una mejor experiencia al cliente, lo cual se traduce
en una mayor lealtad de este Gltimo, lo cual mejora los ingresos de la empresa en medida de que el
cliente recomiende el servicio ofrecido por Houm.

7.3.3 Contactos y reporteo

Un subproceso por considerar para hacer mas eficiente el proceso completo del cliente propietario
son los contactos que se realizan con estos ultimos. El subproceso de contacto requiere, tal como
se observa en el andlisis de la situacion actual, multiples tareas repetitivas, ademas del llenado
manual de un reporte y el cambio entre herramientas como Toky, Pipedrive y Google Sheets para
reportar, lo cual hace que el llamado a un cliente tome mas tiempo del que deberia.
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Por lo anterior y tras el estudio de una extension de Toky (Toky Click to Call**) para conectarlo
directamente con Pipedrive, se propone que el Lead Qualifier no salga del CRM para realizar todas
las gestiones relacionadas con el contacto del cliente. Mediante la extension, tan solo seleccionando
un numero de teléfono presente en los datos del cliente registrados en el CRM puede acceder a
contactarlo. Ademas y en la misma direccion de lo anterior, se propone eliminar todo registro en
planillas de spreadsheet, sino que generar campos directamente en el CRM que permitan dentro de
este registrar aquellos datos adicionales que se colocan en el spreadsheet con el fin de no perder
nada de la informacion que se esté registrando.
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llustracion 18. Redisefio del subproceso de contactos y seguimientos (Elaboracion propia).

Automatizacion

Para evitar cualquier perdida de informacidn de estos reportes, se plantea la posibilidad de extraer
mediante la API de Pipedrive todos los datos asociados a los negocios que se mueven en el CRM.
Una herramienta utilizada en la empresa y que permite esta extraccién, transformacion y carga de
datos (ETL) es Apache Airflow, con la cual se puede consultar a la AP1 del CRM y obtener todos
los datos para almacenarlos en algun almacén de datos. Con esto se espera poder contar con la
informacion en tiempo real de los movimientos que ocurran en Pipedrive.

Ademas, segun lo investigado, se pueden generar webhooks que interactien con el CRM, de
manera de que, si se recibe cierta informacidn, ocurra un suceso. Es justamente usando esta ldgica
que se propone desarrollar un webhook para que cada vez que una llamada realizada por Toky
asociada a un negocio del CRM no sea exitosa (el cliente no conteste), se genere una actividad de
seguimiento de manera automatica (detallado en el siguiente subproceso desarrollado), luego se
registre la nota 0 en el CRM (nota asociada a un cliente que no contesta su teléfono) y se gatille un
envio de correo de presentacion de servicios y un mensaje de WhatsApp al cliente de manera
automatica, con tal de poder dar con él por alguno de los canales. La estandarizacion y
automatizacion de estas actividades ahorraria tiempo en la gestion de los Lead Qualifiers, ademas
de permitir hacer mas medible la interaccion que estén teniendo con el cliente.

Con todo lo anterior, se espera que el Lead Qualifier se demore el menos tiempo posible en
gestionar un lead y pueda destinar la mayor parte de su tiempo en contactar mediante Illamadas a

4 Extension de Chrome para Toky. Disponible en: <https://chrome.google.com/webstore/detail/toky-click-to-call/>
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los leads entrantes. El poder realizar todas las gestiones dentro del mismo CRM permite ademas
que el Lead Qualifier pueda entregar una atencion personalizada ya que puede recurrir directamente
en el mismo CRM a los datos de conversaciones e interacciones anteriores, lo cual va en linea con
lo mencionado en el redisefio del proceso de primer contacto.

El darle un uso al CRM donde se almacene todo permite un aumento en la productividad de la
empresa en un 15% (segun ForceManager) [2], ya que en una sola herramienta se pueden hacer
maltiples gestiones que permitan llevar un seguimiento correcto a los clientes, ademéas de manejar
toda la informacién en un solo lugar que haga que la gestion de los ejecutivos sea mas simple (y
no tenga que estar pausando una llamada para buscar algun dato del cliente, ni reiterando preguntas
que anteriormente ya hizo). Tener la informacion de los clientes centralizada en un solo sitio es lo
que las empresas modernas buscan, segun el CEO de Britix24 [3], mientras que también agregarle
a esto el tener un facil acceso a esta informacion permite dar respuestas oportunas y eficaces a los
clientes [4].

Por otra parte, el generar reportes automatizados le permiten ahorrar tiempo al ejecutivo. Ademas,
el llenado de campos se realiza dentro del CRM, por lo que se sigue el lineamiento anterior de tener
toda la informacion en un mismo lugar. Los beneficios de generar estos reportes de manera
automatizada, son que se permite estandarizar los datos (lo cual genera un mejor manejo de estos
datos para posteriores anélisis), poder integrar esto a los sistemas de informacion que son de manejo
de toda la empresa para que todos tengan acceso a estos y por lo tanto facilitar la toma de decisiones
en cualquier momento (ya que los reportes se generan de manera automatizada en tiempo real),
ademas de obviamente y como se ha mencionado, mejorar la productividad al reducir el tiempo en
tareas repetitivas [5].

7.3.4 Clientes que no contestan

Pensar en solo un protocolo de accion idéntico para todos los clientes que no contestan el teléfono
seria desconocer los distintos origenes de los leads. Existen maltiples fuentes para obtenerlos,
algunos mediante campafias pagadas, otros que directamente ingresan a la landing de Houm y
registran sus datos y otros de contenido en redes sociales, charlas, entre otras fuentes.

Para poder generar un sistema de seguimientos sostenible en el tiempo, se hace necesario generar
una estrategia de priorizacion de leads que permita repartir los esfuerzos de manera coherente entre
cada tipo de lead entrante. Una vez que el lead califica debido a su interés, no se hace evidente la
necesidad de distinguir entre uno u otro cliente, pero mientras el cliente esté en una etapa inicial de
seguimiento, o incluso que no haya contestado aun ninguna llamada, es necesario poder hacer
distinciones con el fin de poder priorizar entre los leads.

Es por lo anterior que se plantea para esta parte del redisefio la generacién de una herramienta de
Lead Scoring (explicado anteriormente), con el fin de conseguir priorizar contactos antes que otros
para clientes que tengan una mayor probabilidad de publicar su propiedad con Houm. Si bien el
Lead Qualifier es quien se encarga de perfilar y calificar (asignar un score) a los leads, existen
ciertas variables que pueden utilizarse de manera previa para realizar una priorizacion previa de
los leads. Por ejemplo, el tipo de fuente por el que entrd, la ubicacion del inmueble a poner en
arriendo o venta, el precio de este inmueble, el comportamiento dentro del sitio web de Houm, etc.
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Es por esto que se propone que creacion de un modelo basado en Lead Scoring para calificar los
leads, con el fin de poder priorizarlos en los seguimientos de maneras diferentes. Dada la
complejidad que requiere este modelo, es que queda propuesto el desarrollo de este. Se espera que
el modelo sea una herramienta lo suficientemente inteligente como para aprender a medida que
avanza el tiempo y generar cada vez mejores calculos de score (que se correlacionen cada vez mas
con los cierres y propiedades que efectivamente sean publicadas). Se deja como referencia para el
armado de esta herramienta una metodologia adaptada al contexto de Houm para obtener un lead
score basico, segun HubSpot:

Calcular la tasa de conversion de lead a propiedad publicada para todos los leads.

Decidir los atributos de clientes mas relevantes para que hayan sido publicados.

Calcular la tasa de publicacion/leads de cada uno de esos atributos.

Comparar las tasas de publicacion/leads de cada atributo con la tasa de publicacion/leads
general y asignarle valores de puntuacion. [6]

NS

Considerando lo anterior, se plantea un redisefio del proceso para aquellos clientes que no contestan
basado en el score que hayan obtenido (se considera el supuesto de que el score va de 0 a 10, siendo
diez aquellos leads que tienen mayor probabilidad de concretar un negocio).

Este proceso considera que para aquellos leads que cuenten con un score mayor a 7, 0 Sea un score
alto y no hayan contestado es necesario llamarlos inmediatamente el mismo dia en una segunda
ocasion, esto ademas acompafiada de un correo y WhatsApp automatico dirigido al cliente para
poder conectar de manera mas rapida con él. Ademas, se propone desarrollar una automatizacion
que genere las actividades de manera que sea lo més estandarizado y medible posible. Si el lead
corresponde a un score alto se genera la actividad automaticamente para el mismo dia, si el score
es intermedio (entre 4 a 6) se agenda la actividad de contacto automaticamente para 24 horas
después, mismo caso por si el score es bajo. Todo esto considerando que el cliente no haya
contestado la primera Illamada. Entonces el Lead Qualifier cuando le corresponda realizar la
actividad debe verificar si hay respuesta del WhatsApp enviado o del correo y en caso de no haberla
Ilamar nuevamente al cliente (en caso de haber respuesta pueden o hablar por el medio que prefiera
el cliente o coordinar una llamada). Si al hacer un segundo intento de contacto, el cliente vuelve a
no contestar, nuevamente se le manda un correo y un WhatsApp para coordinar una futura llamada
y se agenda automaticamente un tercer intento de contacto, que, dependiendo el score, serd en 24
horas, 72 horas o 7 dias.
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Para el caso de los leads con bajo score, este tercer intento se realiza 7 dias después del anterior y
es el Gltimo intento de contacto que realiza el Lead Qualifier. Si el cliente no contesta, entonces se
propone que exista otra automatizacion, para que una vez que el Lead Qualifier dé por perdido en
negocio dado que no contesto, se le envie un correo automatico con instrucciones para volver a
contactar y ademas se guarde la informacion de ese lead en una base de datos para una posterior
recaptura de leads.

Por otra parte, para los leads de medio y alto score (>3), se agenda un ultimo seguimiento en siete
dias y un cuarto seguimiento en 3 dias respectivamente. El caso de lead de medio score funciona
igual en este cuarto intento que en el tercero de un lead de baja calidad, o sea, se contacta y si no
contesta se da por perdido con la razén de que “No contestd por ningun medio” en el CRM, lo cual
gatilla el guardar sus datos para recapturas y el envio de correo. Mismo escenario es el propuesto
para aquellos leads con alto score, pero con la diferencia que es en un quinto intento de contacto
tras 7 dias del Gltimo hecho que se da por perdido el lead si no hay respuesta.

7.3.5 Prospeccion y variables para el Lead Scoring

Ademas de un score predefinido por las variables con las que entra el lead, el sistema de calificacion
actual debe incluir ciertas variables de permitan prospectar y definir priorizacién entre los leads
con el fin de que los esfuerzos sean puestos en aquellos clientes con mayor probabilidad de cerrar
un negocio con Houm. Tal como se menciona anteriormente, la definicion de un modelo avanzado
se deja propuesta para un trabajo enfocado netamente en este, sin embargo, a continuacion, se
exponen las variables a considerar en este.

Cabe destacar que el lead score no corre netamente para aquellos leads que ain no han sido
contactados, sino que también aplica para aquellos con los que ya se mantuvo un contacto.
Actualmente el sistema de calificacién no permite discriminar entre seguimientos ni priorizarlos
(ver en Tabla 3), lo cual es fundamental para momentos donde la demanda no puede ser cubierta
por la cantidad de ejecutivos que haya (en especial para meses con peaks de demanda los que
quedan evidenciados en el Anexo A). Por lo que se pueden utilizar ciertas variables para poder
prospectar de manera correcta estos leads, y dejar esta informacion almacenada en nuestro CRM
interno, con tal de poder priorizar de manera éptima.

Variables para considerar

- Fuente: Un lead que directamente contacta por redes sociales a Houm tiene una mayor
probabilidad de cerrar un negocio que uno que rellena sus datos en la calculadora de precios
de arriendo, ya que este Ultimo incluso puede no ser un propietario.

- Ubicacidn del inmueble: Ciertos sectores del pais son méas propensos a estar interesados en
los servicios de Houm, incluso, ciertos sectores se correlacionan con propietarios que
cuentan con mas de una propiedad, los cuales pueden significar mayores ingresos para la
empresa. Ademas, existen sectores donde las propiedades publicadas en Houm se arriendan
en un tiempo muy corto de espera para el cliente, por lo que los clientes con estos inmuebles
son mas prioritarios que otros que puedan tener propiedades en sectores menos atractivos
para la demanda de inmuebles.

- Precio del inmueble: Aquellos que ingresan un precio de arriendo igual o inferior al
sugerido por la calculadora de precios de Houm cierran sus negocios de manera mas rapida
que aquellos que ponen el precio por sobre este.
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- Numero de propiedades: Se debe considerar la cantidad de propiedades debido a que esto
afectara directamente la cantidad de ingresos que significard un negocio exitoso para la
empresa.

- Disponibilidad para publicar: Se debe obtener, ya sea mediante una pregunta previa en los
formularios donde se registran los propietarios, como en los contactos via llamado o
WhatsApp, cuando puede publicar su propiedad con Houm, ya que aquellos que tengan
disponibilidad inmediata son mas prioritarios que aquellos que tengan aun un arrendatario
o0 el inmueble no disponible por remodelaciones u otros.

- Edad: Existen ciertos rangos de edades que permiten definir perfiles y diferentes formas de
abordar un lead, ademas de ser considerada una variable mas estratégica, en el sentido de
que aporta tanto para el score, como para la futura definicion de segmentos de clientes en
base a esto. Ademas, es relevante considerar que ciertos rangos tienen mayor disposicion a
pagar por el servicio ofrecido por Houm.

- Estado de avance: Dependiendo el avance que vaya teniendo el lead en el proceso es
necesario asociarle un score mas alto, debido a que un cliente que ya fue contactado y no
abandono el proceso es mas relevante que uno que no ha contestado en anteriores
oportunidades.

- Servicio que le interesa: Un cliente que declara estar interesado en uno 0 mas servicios
ofrecidos por Houm tiene una mayor probabilidad de cerrar un negocio que uno que no
tiene claro aun si le interesa o si va a tomar el servicio.

Todas estas variables pueden ser preguntadas y categorizadas con tal de incluirlas en un modelo
gue permita asignar un score de manera automatica al cliente. Ademas, se seleccionan estas sobre
variables demogréficas tal como sexo, la ocupacion o nivel educativo, o variables propias de la
propiedad, como numero de dormitorios, bafios, u otras, debido a que estas no son tan invasivas y
pueden ser preguntadas en formularios o en primeras llamadas, esto segun la experiencia de los
propios Lead Qualifiers y los analistas del area.

La recoleccion de estos datos y prospeccion del cliente en base a estas variables abre la puerta no
solo a un nuevo sistema de priorizacion para enfrentar momentos donde la capacidad del equipo se
vea al limite, sino que también aporta para la definicidn de distintos tipos de segmentos de clientes
a los cuales se les pueden ofrecer distintos tipos de servicios y diferentes formas de atencién. Esto
sigue, desde luego, una mirada mas estratégica para el negocio. Para armar los segmentos y definir
estrategias puede pasar un tiempo considerable, sin embargo, es relevante que la empresa desde ya
empiece a recolectar estos datos, con tal de que pueda ser priorizado en un mediano plazo.

En casos en los que la capacidad del equipo esté al limite o sobrepasada, se recurre al score de los
leads, para poder definir cuales son los que se continuaran trabajando y cuéles quedaran pausados
a la espera de que entre un nuevo integrante al equipo, o también puede idearse otra estrategia para
que aquellos que no puedan ser contactados directamente por un ejecutivo sean contactados por un
bot mediante la herramienta MessageBird. Con esto aquellos leads que puedan autogestionarse con
el bot no quedarian congelados en casos criticos de aumentos de demanda y falta de capacidad, y
daria espacio a la adaptacion y onboarding de un nuevo integrante del equipo que fuera a tomarlos
con posterioridad. Para evitar que se llegue a este punto, se propone dejar un encargado dentro de
los analistas del area de Supply que pueda mejorar el modelo de prondstico de leads para proximos
meses (en conjunto con marketing), con tal de que la capacidad del equipo nunca sea sobrepasada
0, al menos, se tenga en consideracidn en los peaks de demanda evidenciados en el Anexo A (meses
de diciembre, enero y febrero) para poder responder a todos los clientes y que otras métricas no se
vean afectadas por esto. Basicamente, este encargado debe hacer calzar la dotacion de personal con
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la demanda y carga que vayan a tener los ejecutivos durante el mes entrante. Si bien esto tltimo no
es de alta prioridad aun para la empresa debido a que los quiebres en la capacidad del equipo no
son frecuentes, es una mejora para considerar y por lo mismo queda propuesta.

7.3.6 Recaptura

Si bien, existen iniciativas del area de Marketing y Supply por separado para volver a intentar
capturar clientes perdidos, estas no siguen un proceso estandarizado. Por lo anterior y considerando
el objetivo de perder la menor cantidad de clientes potenciales posibles, es que se propone
estandarizar el proceso de recaptura, considerando las siguientes etapas.

X,
- —Q

)

Lead Qualifier

llustracion 20. Disefio del proceso de recaptura (Elaboracion propia).

Son 2 intentos de recaptura los que se proponen. El primero, mediante la herramienta MessageBird,
donde se plantea una automatizacién con todos aquellos negocios que hayan sido dados por perdido
por motivos en los que se pueda recapturar (por ejemplo, no se consideran leads de clientes que ya
vendieron o ya arrendaron su propiedad, ni tampoco de arrendatarios que entraron por el flujo para
propietarios). A estas personas se les envia un mensaje invitdndolos a volver a retomar el proceso,
esto diferenciando entre tipos de clientes perdidos. Si bien no es un proceso costoso, generara una
carga adicional para los Lead Qualifier que tenga de turno MessageBird, por lo que hacer esto
recurrentemente asegura que siempre los Lead Qualifiers tengan una misma carga de recapturas
durante el mes. Por otra parte, en el caso de que el cliente no haya contestado en este primer intento,
en conjunto con el area de Marketing se envia un correo y un WhatsApp a los 15 dias de haber
dado por perdido el negocio, adjuntando una promocién e invitando a que se vuelva a registrar en
el portal de Houm con el codigo promocional enviado. La ventaja de esta ultima etapa es que el
cliente se autogestiona volviendo a ingresar los datos y en conjunto con el redisefio propuesto de
primer contacto, generara un contacto inmediato via llamada con un Lead Qualifier.

Este punto del redisefio es importante para los casos en los que se cometen ineficiencias en el
proceso que hacen que el cliente se fugue. El poder detectar los casos y tener una retroalimentacion
directa de los clientes en las respuestas a estos mensajes y correos permite iterar y mejorar el
proceso.
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Es importante mencionar que, si bien los disparadores de los mensajes iniciales de recaptura son
automaticos, estos simulan la labor de un ejecutivo intentando ponerse en contacto con el cliente
anteriormente perdido, para evitar que el cliente ignore el mensaje pensando que se trata de un
robot.

La ventaja de hacer esta recaptura es que los clientes, pese a que quizés no adquirieron el servicio,
ya conocen sobre Houm. Ademas de que en algin momento ya demostraron la necesidad por el
servicio ofrecido [7] y mé&s aln, se conoce que son personas que tienen algin inmueble a
disposicion. Como en algunos casos ya se han hecho contactos con los clientes previo a darlos por
perdido, entonces ya existe una informacion base, la cual puede utilizarse para segmentar y ofrecer
diversos descuentos 0 promociones.

Este proceso esta sustentado en la practica de Houm, donde como se mencion0, existen iniciativas
de recaptura no organizadas ni estandarizadas, pero que permiten tener cierto acercamiento con el
escenario ideal para la empresa. De acuerdo con un piloto lanzado en la empresa y que se describe
en mas detalles en la seccion del plan de implementacion, los mejores resultados se obtienen en
intentando recapturar al tercer dia y a los quince, por lo que se definen estos dias como aquellos
para automatizar el envio, sin embargo, si este proceso se lleva a gran escala para todos los paises,
las variables de los dias pueden ser modificadas.

7.3.7 Incentivos para el equipo

Tal como fue mencionado anteriormente, la pérdida de clientes potenciales desencadena una baja
cantidad de publicaciones en el portal de Houm, lo que al corto y mediano plazo genera una baja
en los ingresos de la empresa por cierres de corretajes y esto Gltimo afecta directamente en el pago
de comisiones por negocio cerrado, tanto para Lead Qualifiers como para Ejecutivos Propietarios.
Esto ultimo afecta el estado animico de los miembros del equipo de operacion comercial de Supply,
lo cual también repercute en la productividad que puedan tener para el mes siguiente.

Segun el trabajo de investigacion hecho en 2014 sobre el desempefio laboral en una Financiera de
Per0 [8], es bueno considerar distintos tipos de incentivos para promover el buen desempefio en la
organizacion, entre los que destacan incentivos recreativos, laborales, sociales, educativos y
obviamente econdmicos. Sin embargo, son los incentivos laborales y econdmicos los que prefieren
los ejecutivos y respaldando esto con los ejecutivos de Houm, también son los incentivos que mas
les atraen.

Se revisan dos modelos de recompensas para poder seleccionar aquel que més se adecue al contexto
de Houm vy respaldar si los incentivos laborales y econémicos son los dos Gnicos que se deberan
considerar para mejorar el desempefio en las métricas claves definidas en este redisefio. Los
modelos revisados son el modelo de Armstrong [9] y el de Tower Watson [10].

Modelo de Armstrong

Este modelo considera dos categorias fundamentales en las recompensas para los miembros de una
institucion. La primera, las recompensas transaccionales, donde destacan todas aquellas
recompensas que tienen que ver con lo tangible, como el sueldo base, bonos, acciones, porcentajes
de utilidades de la empresa, entre otros que tengan que ver con pagos. También esta categoria
agrupa aquellos beneficios como las vacaciones, pensiones, cuidado de la salud, entre otros.
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La segunda categoria tiene que ver con lo intangible, como ofrecer un espacio para aprender y
desarrollar la carrera, ademas de poder mejorar y entrenar hasta cumplir a cabalidad con los
objetivos y funciones que tenga e ir aprendiendo nuevas herramientas y desarrollando nuevas
aptitudes y esta parte también resguarda todo lo que tiene que ver con los valores de la empresa,
reconocimiento de logros, escuchar a los empleados y tener buenos lideres, equilibrar la vida con
el trabajo, entre otros.

Modelo de Tower Watson

Este modelo considera tres categorias distintas, la compensacion fundamental, la compensacion
basa en el performance del empleado y la compensacién en cuanto al desarrollo de carrera y
ambiente laboral.

La primera categoria tiene que ver con lo que se considera tangible en el modelo de Armstrong,
donde se hace referencia al sueldo base, beneficios, subsidios, pensiones y cuidado de salud. Pero
ademas incluye dentro de este punto el considerar compensaciones de tiempo libre, iniciativas de
bienestar y otros beneficios relacionados al bienestar en la empresa.

La segunda categoria incluye beneficios en cuanto al aumento del salario base (promocidon) debido
al buen desempefio en las funciones cumplidas, incentivos en el corto y largo plazo, reconocimiento
dentro de la empresa con los pares y planes de reparto de beneficios.

Por ultimo, la tercera categoria tiene que ver con el desarrollo de la carrera dentro de la empresa,
la posibilidad de capacitarse y aprender nuevas cosas, tener programas de mentores y un programa
establecido de carrera y de movilidad del talento. Ademas, aqui se incluyen programas de
vida/trabajo y de responsabilidad social, entre otros.

Incentivos y compensacion

Ya revisado los modelos de compensacion, los ejecutivos de Houm actualmente tiene un modelo
de compensaciones mas parecido al de Armstrong, ya que compensa de acuerdo con pagos base
mas bonos o comisiones que respectan al cumplimiento de las metas de cierres de negocios
mensuales generados por ellos. Ademas, tiene una serie de compensaciones intangibles, como el
ofrecer capacitaciones para ir mejorando en las gestiones y ofrece un espacio donde se puede
aprender y desarrollar como profesional.

Sin embargo, se hace necesario adaptar las tres categorias expuestas en el modelo de Tower
Watson, esto debido a que existen métricas que no se estan tomando en consideracion y deben
entrar a jugar un rol importante en el performance de cada ejecutivo. Este performance debe ser
una arista importante en la compensacion para que se le tome el peso a estas métricas y genere una
mayor relevancia en el dia a dia de los ejecutivos. Dentro de este punto se propone el agregar un
incentivo mensual de acuerdo con el cumplimiento del porcentaje de llamadas emitidas a leads
entrantes dentro de los primeros 5 minutos (en horario laboral).

Esta métrica permite no sesgar la medicion con el promedio de tiempo de contacto, ya que con una

Ilamada que se retrase de manera considerable mas que el resto, esta métrica se veria bastante
afectada. En cambio, al considerar el porcentaje de cumplimiento en el total de leads entrantes en
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horario laboral por ejecutivo, se tendra una vision clara de cuantas veces se esta cumpliendo con el
objetivo de contactar al cliente antes de que hayan pasado 5 minutos.

El pago de este incentivo, ademéas de aumentar la motivacion de los Lead Qualifiers y proponerles
una métrica que dependera mucho de su gestion diaria (no tan a largo plazo como el pago por
comisidn por un cierre de negocio), generara que la implementacion de ese redisefio de proceso sea
mas facil de aceptar, ya que vendra con esta condicion de por medio.

Igualmente, ademas de este pago, se debe hacer reconocimiento del ejecutivo con los mejores
resultados por semana en este indicador, con el fin de poder recompensar por el buen performance
tenido frente a todo el equipo. En cuanto al pago de este incentivo, se propone que funcione con
un bono que va variando de acuerdo con el porcentaje obtenido de cumplimiento. El bono en el
caso de obtener sobre un 90% de las llamadas (fallar en aproximadamente 1 lead por dia) seria de
$50.000 (esto es variable y discutible con el presupuesto que se tenga mes a mes para incentivos y
el volumen de Lead Qualifiers del equipo y se toma como referencia el monto entregado en otros
incentivos durante el 2021 para otras métricas). El esquema de pago y acciones a tomar por el lider
del equipo de Lead Qualifier mes a mes se describen a continuacion.

Cumplimiento Pago Accion del lider

95% - 100% $50.000 Reconocimiento en reunién semanal de revision de
performance del equipo

90% - 94% $30.000 -

80% - 89% $10.000 -

60% - 79% $0 Levantar causas del desempefio

Lead Qualifier Trainer debe hacer acompafiamiento
durante las dos primeras semanas del mes entrante

0% - 59% $0 Levantar causas del desempefio

Lead Qualifier Trainer debe hacer acompafiamiento
durante el mes entrante

Lider debe hacer seguimiento del caso y reunirse 1 a 1
al menos una vez a la semana para revisar sus métricas

Tabla 10. Pago de incentivos (Elaboracion propia).

En el caso de desempefio destacado, se debe reconocer entonces en las reuniones de revision de
performance del equipo, mientras que en caso de tener un desempefio entre el 60% al 79% de leads
contactados antes de 5 minutos, el lider es responsable de levantar las causas y apoyar al Lead
Qualifier con estrategias que permitan mejorar esa métrica, ademas el equipo puede en esta misma
reunion entregar retroalimentacion (en especial, aquellos ejecutivos que tengan sobre un 95% de
cumplimiento, para comentar buenas practicas).

Ademas, en este punto es donde se hace referencia a un segundo incentivo dentro del equipo, la
creacion de un nuevo rol, el Lead Qualifier Trainer, el cual a grandes rasgos en un ejecutivo que
ya lleva mas de 6 meses en la empresa y que tiene un desempefio destacado entre sus pares (se
daran mas detalles de este rol en el apartado de onboarding). Esto permite acercar a Houm el
crecimiento de sus ejecutivos como compensacion por su buen desempefio, haciendo referencia a
la segunda y tercera categoria del modelo de compensaciones de Tower Watson, ya que es un
incentivo un poco mas a largo plazo este crecimiento, ademas de que aumenta el sueldo base
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(promocidn a nuevo rol) y permite desarrollar una carrera para el ejecutivo que ingresé como Lead
Qualifier (actualmente el Unico caso de promocion de los Lead Qualifiers se da hacia Ejecutivo
Propietario, cosa que no ocurre con frecuencia).

El Lead Qualifier Trainer tiene la responsabilidad de acompafar y entrenar al ejecutivo con bajo
desempefio para lograr que mejore en sus métricas, por lo mismo estara encargado de hacer
acompariamiento y dar retroalimentacion constante. Para que se pueda dar esto, aquel ejecutivo con
un desempefio en este tramo deberd ir al menos 3 veces a la semana de manera presencial a la
oficina de Houm, para que el Lead Qualifier Trainer pueda acompafarlo y entrenarlo durante esos
dias. El periodo de entrenamiento para este ejecutivo es de las 2 semanas iniciales del mes posterior
a cuando present6 un mal desempefio en sus métricas.

Por ultimo, el tramo final, bajo un 59% de cumplimiento, requiere un poco mas de atencion del
lider, ya que ya se trata de un Lead Qualifier que esta afectando la operacion en un gran porcentaje
y por lo tanto puede generar un problema en los resultados del equipo en general. El Lead Qualifier
Trainer debe acompariar a este compafiero mucho mas de cerca y volver a capacitar en el caso de
ser necesario para que el ejecutivo pueda mejorar su desemperio. Ademas, el lider del equipo debera
reunirse en solitario con este Lead Qualifier para revisar, al menos una vez por semana, cOmo ha
ido evolucionando su desemperfio en el mes entrante. El ejecutivo en esta posicidn debe ir al menos
3 veces por semana durante el mes completo entrante.

Cabe destacar, que si bien estas acciones se toman a nivel mensual, la reunién de revision de
performance, tal como se detalla en el Plan de implementacion de este trabajo, es de caracter
semanal, por lo tanto, semana a semana se puede hacer el reconocimiento al buen desempefio y la
toma de acciones frente al mal desempefio, sin embargo, el entrenamiento debera ser tomado solo
en el caso de que en el resto del mes no haya podido mejorar sus métricas (en otras palabras,
aquellos que durante las primeras semanas tuvieron un desempefio bajo y en las ultimas mejoraron
logrando un cumplimiento sobre el 80% en el mes, no requeriran entrenamiento).

7.3.8 Onboarding

Durante el analisis de datos cuantitativos de las métricas relevantes a nivel de contactos y
actividades, se pudo identificar un problema que no estaba mapeado anteriormente, que se trata de
la falta de un proceso ordenado y estandarizado de capacitacién y seguimiento a los nuevos
ingresos, ademas de responsables en cada uno de los puntos de este proceso.

Lead Qualifier Trainer

En este punto se hace importante explicar el rol del Lead Qualifier Trainer. Este ejecutivo surge
debido a la deficiencia en cuanto al proceso de seguimiento y entrenamiento correcto de los Lead
Qualifiers. Se trata de un cargo local, debido a que es necesario que los entrenamientos los haga de
manera presencial, con el fin de poder transmitir de la mejor manera posible su conocimiento al
nuevo ingresado.

Dado los comentarios de cada uno de los lideres locales, falta una persona que tome como
responsabilidad el poder elevar el desempefio de los nuevos ingresados, mas ain cuando Houm se
trata de una empresa emergente donde el equipo va en un crecimiento constante y con mas clientes,
MAs manos seran necesarias. Que estos nuevos ingresos puedan aportar a la operacién de manera
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rapida y efectiva es responsabilidad del Trainer, el cual deberd acompafiar en el proceso de
entrenamiento al nuevo ingresado hasta que este cumpla con ciertos criterios para ser considerado
con el estado “100% operativo”.

Un articulo de Eliquo Training [11] destaca el valor de la capacitacion de los empleados; 87% de
los encuestados dijo que las oportunidades de aprendizaje son una consideracion importante en la
satisfaccion laboral, lo cual va alineado con el apartado anterior y hacer sentir al ejecutivo comodo
en la empresa y que pueda desarrollarse y continuar en un proceso de aprender cosas nuevas y
reaprender y reforzar lo aprendido anteriormente. De hecho y méas preocupante y al caso, segun
datos de Sales Academy citados en un articulo de Zendesk [12] “el 66% de las empresas
estadounidenses informan que tienen problemas para contratar personal de ventas con las
habilidades necesarias y dos tercios de los CEO creen que hay una crisis de talento en el mundo”.
Ante estos hechos es que se sustenta la idea de tener a alguien responsable de ensefiar y entrenar al
nuevo personal de ventas.

La persona que se haga cargo de este rol debe haber cumplido al menos 6 meses de antigiiedad en
la compaiiia, ejerciendo el cargo de Lead Qualifier y teniendo un desempefio destacado durante su
estadia en Houm. Esto ya que esta persona sera la encarga de transmitir sus conocimientos a los
nuevos ingresos y por lo tanto, es quien mejor debe manejar todo concepto asociado al proceso que
llevan los Lead Qualifier, herramientas, documentos, speech comercial, buenas practicas, entre
otros.

Las responsabilidades de este Trainer no son solo de capacitar, sino que también de acompafiar en
el proceso de onboarding al nuevo ingresado y de apoyar en instancias que sea necesario. Ademas
de esto, cumplird con bloques horarios donde ejercerd como Lead Qualifier tradicional, ya que
destinara un 50% del dia a labores de entrenamiento y busqueda de mejoras para sus compafieros
y otro 50% a cumplir labores de contacto con clientes.

El lider directo de este cargo es el lider del equipo de las Lead Qualifier, a la cual debe reportar el
estado de avance del nuevo ingreso segin lo que se especifica como “Estado del ingreso” mas
adelante en este apartado, ademas de prestar apoyo para entrenar a aquellos Lead Qualifiers que,
tal como se menciona en el apartado de incentivos del equipo, puedan presentar un desempefio bajo
con respecto a los demas y necesiten volver a ser capacitados en alguna herramienta o simplemente
obtener retroalimentacion de sus funciones. El Trainer es el primero que debe estar al tanto de
nuevas practicas que estén funcionando bien, para poder llevarlas a todo el equipo y en el caso de
ausencia del lider del equipo, serd quién deba responder por el equipo de Lead Qualifiers local.
Este aumento de responsabilidades debe ir también de la mano de un aumento en el salario base.

Proceso de onboarding

El proceso propuesto para el onboarding se basa en un estudio de caso del proceso de onboarding
de ejecutivos comerciales de una empresa de consultoria [13], realizado el 2016 por Kathia Fritsche
debido a que este esta enfocado en los ejecutivos comerciales, al igual que este trabajo y por otra

parte cuenta con informacion completa que permite contextualizar y reaplicar para este nuevo caso.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proceso de onboarding queda descrito a continuacion:
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Etapa Descripcion Encargado

Solicitud de Solicitar creacién de correo a RRHH Lider LQ
cuentas Solicitar creacion de cuenta de Pipedrive (CRM)

(Semana previa al | Solicitar creacion de cuenta de Toky

ingreso) Solicitar creacion de cuenta de MessageBird

Solicitar acceso al Admin interno
Solicitar el envio de correo kit Houm

Induccion del rol | Presentacion de Houm y sus valores Lider LQ
(Primer dia) Explicacién de proceso general de Houm

Explicacion de proceso de LQ en detalle

Presentar metas y objetivos que tiene en su cargo

Presentar obligaciones y responsabilidades

Entrega de material base de LQ

Presentacion  al | Presentar en reunion de equipo de Lead Qualifiers  Lider LQ

equipo Presentar con stakeholders del proceso

(Primer dia) Presentar al analista del embudo de Lead Qualifiers

Capacitacion de | Capacitacion de Pipedrive Encargados de cada

herramientas Capacitacion de Toky herramienta (es

(Primer dia) Capacitacion de MessageBird responsabilidad del
Capacitacion de Admin interno Lider agendarlas)

Entrenamiento Revisar los accesos a herramientas LQ Trainer

presencial Repasar proceso LQ y herramientas

(Primera semana) | Presentar buenas practicas

Revisar el speech comercial

Evaluar cada una de las fases del onboarding
Fijar horario de seguimiento semanal

Tabla 11. Proceso de onboarding (Elaboracion propia).

El lider es quien se hace cargo de hacer las solicitudes de creacion de cuentas para el nuevo usuario
una vez que se confirma por parte del area de recursos humanos que este acepto la oferta y firmé
el contrato. Estas solicitudes se tienen que hacer a mas tardar el viernes de la semana anterior a los
ingresos de los nuevos integrantes de equipo. Con esto, aquellos encargados de entregar accesos
solo fijaran una hora a la semana, los viernes por la tarde, donde puedan generar accesos para
nuevos ingresos. Una vez generadas las cuentas en cada una de las herramientas, la lider de los LQ
debe verificar que efectivamente se le haya mandado el correo con el kit Houm (un kit de branding,
con fotos y disefios para publicar en redes sociales sobre Houm, que ademas contiene informacién
sobre la empresa y links al blog de esta.

Los nuevos ingresos deben todos ser realizados los lunes para que esto fluya de la mejor manera

posible. Llegado el lunes, el nuevo integrante del equipo debe presentarse de manera presencial a
la oficina de Houm a las 9:30 del dia, donde sera recibido por el encargado del proceso de seleccion
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del nuevo LQ (o en su defecto cualquier persona de recursos humanos que pueda presentarle al
nuevo ingreso a su jefatura directa, o sea a la lider de LQ).

Una vez presentados, se le da la bienvenida por parte del lider al equipo y este debe mostrarle la
oficina, ubicacion de bafios, amenidades de la oficina y luego en una sala de reuniones, en no mas
de una hora, le debe contar sobre Houm, sus mision y vision, valores de la empresa, los servicios
ofrecidos y como funciona, de manera general, el flujo de clientes en la compafiia. Para esto ya
existe una presentacion de Houm que se puede utilizar. Después de esto, el lider se mete méas en
profundidad en el flujo de los LQ y menciona aquellos conceptos del mundo del corretaje que son
basicos para entenderse de igual manera entre todos. Ademas, una vez ya comentado el proceso de
los LQ, se le mencionan cuales son sus métricas claves, con las cuales sera medido su desempefio
(y también se habla sobre los incentivos relatados en el punto anterior) y cuales son sus deberes y
responsabilidades. Para cerrar esta reunion, la lider debe hacer entrega de todo el material que
maneje el equipo de Lead Qualifiers, con el propdsito de que el nuevo ejecutivo tenga todo el
material para poder repasarlo pronto.

A continuacién, el lider con el nuevo ingresado tienen otra reunion, pero esta vez acompafiados por
todos los miembros del area de Lead Qualifier. En esta reunion de no mas de 30 minutos, se
presenta a la nueva integrante del equipo, donde para relajar el posible nerviosismo se le hacen las
clésicas preguntas de presentacion: ;Como te llamas? ;De donde eres? ¢En qué trabajabas antes?
¢Qué te gusta hacer en tu tiempo libre? Una vez finalizada la presentacion, el lider debe ir a
presentar a el nuevo integrante con aquellos que tengan mayor relacion con el proceso de Lead
Qualifiers, esto solo en el caso de aquellos que hayan ido a la oficina ese lunes.

Después de esto lo que ocurre es que todos los lunes por un canal de Slack, plataforma donde se
mantiene la comunicacion interna de Houm, se escriben los nuevos ingresos y se presentan con una
foto y su rol. El lider debe velar porque su nuevo ingreso aparezca en esos mensajes de bienvenida
a la empresa. Luego de confirmar que esto esta listo, lo que debe hacer es agendar reuniones de 1
hora por separado con cada uno de los encargados de las herramientas en los bloques disponibles.
Estos bloques del lunes son fijos, ya que los encargados de las herramientas son de caracter regional
y en un mismo blogue realizan la capacitacion para todos los ingresos a nivel regional de su
herramienta. Esto permite no gastar mucho tiempo en estar capacitando uno por uno, ademas de
que el universo de dudas y ejercicios es mucho més variado cuando hay mas personas en estas
capacitaciones.

Dentro de estas capacitaciones, el encargado lo que hara sera corroborar que todos aquellos nuevos
ingresos puedan acceder a sus cuentas y explicara brevemente de qué se trata la herramienta, para
qué y cdmo se utiliza en Houm y se especificaran aspectos técnicos que sean del interés de los tipos
de ejecutivos que hayan ingresado esa semana. Cabe destacar que Toky es la Unica herramienta en
la que no se requiere una capacitacion extensa, sino mas bien usar algunos minutos de otra para
introducir esa herramienta.

Hasta el momento el primer dia sigue el siguiente orden temporal:
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9:30 - 10:30 10:30 - 11:00 11:30-12:30 12:30 - 13:30 13:30 - 14:30 15:00 - 16:00
T — T —
* Induccién del * Presentacion * Capacitacién ‘ * Capacitacién * Almuerzo  Capacitacion
rol al equipo Pipedrive+Toky MessageBird Admin

llustracion 21. Proceso en el primer dia de onboarding (Elaboracién propia).

Importante a considerar que en el blogue que se da para el almuerzo es muy relevante que el lider
acompafie y le muestre sobre qué se hace en este espacio al nuevo ingreso. Lugares donde se
almuerza frecuentemente, costumbres que tiene el equipo al horario de almuerzo, recomendaciones
de lugares y cosas de este estilo permiten generar cercania. Ademas, atraer a este nuevo ingreso y
hacerlo parte de las actividades del equipo hacen que no tan solo el proceso de onboarding sea mas
agradable, sino que también genera mayor retencién de talento, ya que el proceso no termina ese
dia, sino que el onboarding es un proceso continuo de aprendizaje hasta que el ejecutivo se
desemperie de forma eficiente [13].

Finalizada estas etapas, lo que sigue después de las 16:00 hasta el cierre de la jornada es el trabajo
en conjunto con el Lead Qualifier Trainer. Lo primero que hacen es corroborar que todos los
accesos a herramientas quedaron listos. Lo segundo es repasar el proceso del Lead Qualifier y el
uso de las herramientas, esta vez mucho mas centrado y enfocado en lo que va a hacer en su rol.
Para esto, el Trainer debe mostrar en su computadora paso a paso como maneja un lead dentro de
las diversas herramientas, con el fin de que el nuevo integrante pueda visualizar estos movimientos
directamente. Ademas, el Trainer debe realizar llamadas con el nuevo ejecutivo a su lado, para que
empiece a ver como funciona el paso a paso en cada uno de los contactos y el Trainer debe indicar
y reforzar al terminar la llamada las partes de dialogo comercial (speech comercial) que son méas
relevantes. A continuacion, en Trainer debe presentarle al nuevo ingreso buenas préacticas que lee
permitan hacer la gestion mas sencilla. Es muy importante que también el Trainer indique, dentro
de la documentacion que le pasoé el lider del equipo, que elementos son los mas relevantes y que
debe revisar lo antes posible.

En la oficina, durante toda la primera semana, el Trainer debe estar sentado justo al lado del nuevo
ingreso, para que este pueda ver cada uno de los movimientos que hace y ademas el Trainer debe
estar preocupado de explicar los distintos casos de clientes y como se opera frente a ellos.

Para poder clarificar en qué punto del onboarding se encuentra el Lead Qualifier entrante, se
definen estados:

- No ingresado: No cumple con alguna de estas condiciones: Tiene las cuentas activas, se
hizo la induccién de su rol, fue presentado al equipo.

- Ingresado: Tiene las cuentas activas, se hizo la induccion de su rol, fue presentado al equipo
y ya paso por las capacitaciones de herramientas hechas por los encargados de estas, aun
no se sienta a escuchar llamadas del Trainer.

- Oyente: Ya fue ingresado al sistema, se reviso el proceso, buenas practicas de los LQ y esta
escuchando llamadas y aprendiendo de estas en conjunto con el Trainer.
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- En entrenamiento basico: Escucho al menos 15 Ilamadas y ya tiene el speech comercial
aprendido. Procede a Ilamar a 15 numeros de propietarios que hayan sido dados por perdido
debido a que no contestaron por ningun medio, para intentar convencer de que tomen el
servicio (intenta recapturar y por lo mismo se toma esto como inicial, ya que no
compromete los leads nuevos). Cada intento de contacto lo ingresa como lead nuevo a
Pipedrive (CRM) y las llamadas las emite por Toky, los primeros 5 registros en el CRM
son guiados por el Trainer, el resto los ingresa por si solo el nuevo LQ.

o Criterios para avanzar:
= Minimo 5 llamadas efectivas donde se haya contactado con el cliente.
= Maximo 2 errores en el speech en total, entendiendo por error olvidar alguna
de las variables claves del speech (como, por ejemplo, mencionar su nombre,
la empresa, el servicio que ofrece Houm, los precios, entre otras).
= Maximo 2 errores en la creacion de negocios en el CRM.
En el caso de no aprobar, se vuelve a contactar a otros 15 nimeros esta vez y los criterios
de evaluacién son los mismos, maximo 2 errores de speech y en creacion de registros, sin
embargo, en el caso de las Ilamadas se acumulan las llamadas efectivas del primer intento
con las que consiga hace con esta segunda cartera de clientes potenciales.

- En entrenamiento medio: Ya supera el entrenamiento basico y ahora contacta a clientes
gue no le hayan contestado a alguno de sus compafieros de equipo (estos clientes que no
contestaron tienen menos posibilidad de convertir que uno nuevo, por lo que son el
siguiente paso del entrenamiento).

o Criterios para avanzar:
= Consiguio contacto efectivo con al menos 20 clientes.
= Obtuvo 5 leads calificados (interesados en el servicio que quieren continuar
el proceso).
En este caso, se le pasaran tantos leads que no le hayan contestado a sus comparieros como
los que necesite para cumplir los objetivos, con un tope de 40 diarios (para no sobrecargar).

- En entrenamiento final: Se le abre la caida de leads nuevos desde marketing para que los
contacte. En este caso entra a medir otras variables, como el tiempo de primer contacto,
cantidad de actividades atrasadas y ratios de conversion de lead a lead calificado. Ademas,
en este punto se le solicita quedar de turno un dia a cargo de la bandeja de entrada de
MessageBird.

o Criterios para avanzar:
= Consiguio contacto efectivo con al menos 50 clientes.
= Obtuvo al menos 10 leads calificados (en total desde que empezé el
entrenamiento final).
=  Tuvo un cumplimiento superior al 80% de llamadas dentro de los primeros
5 minutos (medida semanal).
En caso de no cumplir el Gltimo punto, el Trainer debe apoyar con buenas practicas para
alcanzar esta meta. La revision de esta métrica se hace de manera semanal.
- 100% operativo: Opera con normalidad, cualquier duda o ayuda recurre al Trainer.

El Trainer durante todas estas etapas esta muy encima del nuevo ingreso, para verificar que
efectivamente los criterios se vayan cumpliendo. El Trainer es encargado de decir si el criterio se
cumplié o no se cumplid, ademas es quién debera reportar el estado de avances de los nuevos
ingresos de acuerdo con el estado en el que estén. Hasta el entrenamiento final el Trainer debe estar
sentado al lado del nuevo Lead Qualifier retroalimentandolo cada vez que pueda, pero desde que
pasa a 100% operativo, ya no debe cumplir con esto por obligacion. En ese punto, el Trainer debe

65



agendar 4 seguimientos, uno por las siguientes 4 semanas, para los lunes revisar la evolucion del
LQ en cuento a su desempefio, ademas de levantar dolores e inquietudes que puedan presentarse.

Se presenta un modelo con criterios y estados para hacer que el proceso de onboarding sea mas
atractivo y motivante. La idea de ir cumpliendo metas, alcanzando objetivos y que eso te lleve a
otro desafio y te de un beneficio (como por ejemplo la caida de leads desde marketing), hacen que
el proceso de entrenamiento pase por una gamificacién (incluir juegos para fomentar el
aprendizaje) y el objetivo de esto es que el ejecutivo entrante pueda aprender lo mas motivado
posible como funciona todo. Ademas, la gamificacion mejora la calidad de atencién hacia los
clientes [14], lo cual va alineado con este trabajo y lo que quiere Houm como empresa.
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8. PLAN DE IMPLEMENTACION
8.1 Pilotos del redisefio

Previo a la elaboracion del plan de implementacion como tal, se llevaron a cabo dos pilotos que
sirven para apoyar este plan, generar mejoras y detectar adversidades o posibles imprevistos en una
escala menor al redisefio completo como tal.

8.1.1 Piloto de contacto con integracion y eliminacion de reporteo manual

El primer piloto consiste en la integracion de Toky con el CRM Pipedrive, con el objetivo de que
para cualquier seguimiento o contacto no deban estar cambiando entre aplicaciones ni copiando
teléfonos de un lado a otro. Ademas de esto y con el foco en que no tuvieran la necesidad de estar
cambiando de herramientas en el subproceso de contacto, es que se procede a eliminar el registro
manual de todos los datos de los clientes en el spreadsheet por cada contacto. Esto ultimo a cambio
del llenado de tan solo 4 campos extras en el CRM, tal como se ha pensado en el redisefio de estos
contactos.

Al momento de planificar el piloto, se identifica una problematica, el equipo de data, como el
equipo de Marketing, tomaban como entrada los registros de las Lead Qualifiers para algunos
reportes. Ante este inconveniente y dado que el redisefio considera que toda la informacion del
CRM quede almacenada en la Base de datos para que no exista perdida de informacion para ningln
equipo, es que se procede a utilizar una alternativa a la solucion (dado que claramente esto requiere
de un desarrollo mayor, involucrando al equipo de producto y tecnologia para conectar los datos
de Pipedrive con el backend y la base de datos de Houm, mediante, por ejemplo, la herramienta
Apache Airflow mencionada como herramienta para esta fase del redisefio). La alternativa consiste
en que cada Lead Qualifier, al final de su jornada laboral, descargara un reporte directamente desde
el CRM (en formato CSV) y lo importara en sus reportes antiguamente manuales. Con esta
alternativa, si bien no se tiene la informaciéon en vivo manejable por los equipos de data y
Marketing, si pueden levantar sus reportes con métricas diarias. Ademas, se cumple con el objetivo
de reducir tareas repetitivas de ingreso de registros tras cada contacto por parte de los Lead
Qualifiers.

Por lo tanto, se configura dentro del CRM una visual que contenga toda la informacién necesaria
para el reporte y que fuera facilmente descargable por los Lead Qualifier. Luego, se realiza una
capacitacion al equipo completo de Lead Qualifiers, indicando cuales son los nuevos campos a
llenar dentro del CRM y por qué se estd haciendo esto (reducir el tiempo gastado en tareas
repetitivas como el registro manual uno por uno de los contactos, con el fin de que ese tiempo
pueda ser utilizado en otras cosas, como en contactar mas rapido a los clientes). Ademas, en esta
capacitacion se les indica como deben realizar la descarga del reporte y la posterior subida al
spreadsheet que manejaban anteriormente de manera manual, dejando también esta parte grabada
para que la pudieran consultar en el caso de dudas. Por ultimo, se les ensefia a usar la integracion
con Tokky para emitir llamadas sin necesidad de salir del CRM.

Laejecucion de este piloto empieza el lunes 25 de octubre y las mediciones con el equipo de manera

presencial se dan esa semana, pudiéndose extender por otras semanas solo en el caso de que la
informacién del reporte no haya sufrido inconsistencias.
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Resultados

Posterior a la ejecucion, se procede a hacer un andlisis de la cantidad de actividades completadas
por los Lead Qualifier, con respecto a la misma semana del mes anterior, para ver si efectivamente
este cambio le redujo el tiempo gastado en tareas repetitivas y pudieron realizar mas gestiones por
dia (la fecha donde se realiza este piloto es entre el 25 al 29 de octubre del 2021 y se compara con
la semana del 20 al 24 de septiembre del mismo afio):

Actividades con Actividades Actividades sin Actividades diarias
Piloto diarias con Piloto Piloto sin Piloto
LQ1 | 399 79,8 231 46,2
LQ2 | 164 32,8 167 33,4
LQ3 | 241 48,2 208 41,6
LQ4 | 247 49,4 244 48,8
Variacion en % de cantidad de actividades
LQ1 | 72,73%
LQ 2 | -1,80%
LQ3 | 15,87%
LQ 4 | 1,23%

Tabla 12. Resultados de actividades diarias por LQ (Elaboracion propia).

Se puede observar de los resultados donde se compararon la semana del 25 al 29 de octubre del
2021 con la del 20 al 24 de septiembre del 2021 (para medir en ambas partes de lunes a viernes y
evitar un sesgo por esto) donde no existia este piloto, que existe un aumento notorio en la cantidad
de actividades que pueden realizar los Lead Qualifier con este nuevo sistema. Solo en uno de los
casos disminuy0 la cantidad de actividades por dia, sim embargo, hay otros factores que no
considera a primera vista este andlisis, como la cantidad de leads recibidos por cada una, estados
animicos, entre otras cosas. Cabe destacar que esta medicion fue hecha para los 4 LQ que llevan
mas tiempo, ya que los otros 2 que estaban entre las fechas del piloto llevan poco tiempo en Houm
y no tenian datos con los que comparar anteriores). lgualmente, a estos Gltimos se les capacitd y
operaron esa semana con este piloto.

Los comentarios directos del equipo fueron receptivos y favorables a estos cambios, ya que
alivianan la carga y ademas, en el caso de la integracion con Toky, reducen el tiempo de contacto
en unos segundos y permiten poder en la misma llamada recurrir a informacion pasada de contactos
con el lead en el mismo CRM.

Sin embargo, un percance para tener en cuenta para la implementacién es que se requirié de apoyo
constante durante 3 de los 5 dias para poder descargar y enviar su reporte con alguno de los Lead
Qualifiers, los cuales no comprendieron bien como funcionaba el sistema de importacion de
documentos del tipo CSV en spreadsheets. Problemas de este tipo se pueden evitar con una
documentacién lo suficiente mente clara, a la cual puedan recurrir en cualquier momento sin la
necesidad de que se deba volver a capacitar, ya que, pese a que existia un video con el proceso, los
Lead Qualifiers con menos cercania a lo tecnoldgico igual no comprendian bien el paso a paso.
Ante esto también es que el Trainer del equipo puede tomar accion y entrenar a aquellos que
requieran una segunda o tercera capacitacién, siendo un trato mas cercano, con el fin de que los
Lead Qualifiers por si mismos pudieran ir aprendiendo en sus computadores mientras el Trainer

68



los va guiando de manera presencial. Todo esto se considera parte de los aprendizajes valiosos para
el desarrollo del plan de implementacion.

Conclusiones del piloto

Este piloto deja evidenciado de que existe una mejora en la productividad al eliminar las tareas
repetitivas de reporteo. Ademas, si el proceso se hace completamente bien, evita cualquier tipo de
error de ingreso humano en el reporte y por lo tanto permite la estandarizacion de las métricas. Por
otra parte, la integracion con Toky permite un contacto inmediato al momento de recibir un lead
ya que es directamente en el CRM donde se emite la llamada y ademé&s mejora la experiencia del
cliente, esto debido a que el ejecutivo puede recurrir en el mismo CRM al historial de contactos y
guiar de mejor manera la comunicacion.

Por otra parte, se hace importante la coordinacién entre &reas para conocer los requerimientos que
tengan cada una de estas y no afectar con este redisefio la operacién o medicién de los demas. La
documentacién del proceso debe ser clara y precisa con el fin de que se pueda recurrir a ella en
cualquier momento, ademas de que el Trainer debe manejar en detalle estos nuevos procesos para
poder hacer un acompafiamiento a aquellos ejecutivos que vayan teniendo inconvenientes.

Posterior a este piloto, el equipo local de Lead Qualifiers continu6 utilizando esta manera de
reporteria y se realiza una medicion de las actividades completadas por dia dentro de las siguientes
dos semanas:

Cantidad de actividades diarias realizadas por LQ
= Q1 == LQ2 LQ3 == LQ4
150

100

Actividades completadas

Fecha donde se realizo la actividad

Gréfico 3. Actividades realizadas por LQ por dia (Elaboracién propia).

Si bien este grafico se ve afectado por aquellos dias en los que el Lead Qualifier no trabaja, es mas
relevante si se centra el analisis en la linea de tendencia por cada ejecutivo, presentados de manera
mas evidente en el siguiente gréfico.

69



Cantidad de actividades diarias realizadas por LQ
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Gréfico 4. Tendencia de aumento de actividades diarias (Elaboracion propia).

El Lead Qualifier 1, quién tuvo ademas el mejor desempefio en cuanto a la variacion desde el inicio
del piloto, es quien se mantiene con la misma cantidad tendencia de cantidad de actividades
completadas por dia (recordar que en el anlisis anterior solo se consideran las actividades de lunes
aviernesy en este caso considera todos los dias, incluido sabado y domingo, con lo que el promedio
diario de actividades baja, ya que se consideran esos dos dias donde no tiene turno). Esto es ldgico
ya que es el Lead Qualifier que mejor se adaptd a la forma en la cual se trabaja con llamadas desde
Toky y reporteo desde el CRM. Su curva de aprendizaje fue tan brusca en la primera semana, que
en las siguientes dos se mantiene en un mismo nivel de productividad (mas alto que la media).

Para el caso de todos los demés Lead Qualifiers, la adaptacion a la nueva forma de reportar fue un
poco mas lenta y requirié de mas capacitaciones, sin embargo, los resultados son una leve alza en
la cantidad de actividades diarias completadas y esta alza disminuye la brecha de productividad
entre el Lead Qualifier 1 y los demas. Se espera que con el avance del tiempo el piso minimo de
actividades o contactos realizados por los Lead Qualifiers sea de 350 actividades semanales.

8.1.2 Piloto de proceso de recaptura

Para el caso del proceso de recaptura, se tiene la ventaja de que existe una base desde la cual se
parte, que son los envios hechos con baja frecuencia por algunos miembros del equipo de
Marketing y de Supply.

Se realiza un piloto, el cual consiste en la integracion de Pipedrive con MessageBird con el fin de
automatizar el envio de mensajes de recaptura a los clientes y donde se prueban distintas fechas
para ver en qué intervalo de tiempo conviene enviar un mensaje de recaptura.

Lo primero que se hace en esta conexion, es mediante un Webhook mandar la informacion de todos
aquellos clientes que se dan por perdido desde Pipedrive a MessageBird y luego estos se filtran
segun las razones de perdido a las cuales si se les puede intentar volver a contactar (se dejan fuera
aquellos que sean arrendatarios, fuera de cobertura, oficinas comerciales, entre otras razones de
pérdida). Los registros que quedan se envian a una spreadsheet, que en este piloto simula la base
de datos de clientes perdidos que se pueden recapturar.
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Luego, en el mismo flujo elaborado en MessageBird que recibe mediante un Webhook los datos
de negocios actualizados en Pipedrive, es que se ponen delimitadores de espera para poder
identificar los mejores momentos en los cuales enviar el mensaje de recaptura.

Resultados
Periodo de Enviados Cantidad de Recapturados Conversion
espera (en dias) respuestas
1 72 21 2 2,7%
3 | 62 14 3 4,8%
5 | 60 11 0 0,0%
15 78 16 2 2,6%
30 |69 8 0 0,0%

Tabla 13. Resultados piloto recaptura (Elaboracion propia).

El mensaje enviado a estos clientes fue disefiado en conjunto con el equipo de operacion comercial
de Chile y se encuentra en el Anexo G. Ademas, tiene la limitante que debe pasar por una
aprobacién de Facebook para poder enviarse de manera automatica a los clientes, por lo cual no se
permite que este contenga un vocabulario orientado a lo comercial.

Los resultados de este piloto hecho con envios a 341 personas muestran que a los tres dias es donde
se consigue una mayor conversion entre los enviados a los que son recapturados y vuelven a
ingresar al flujo comercial. Sin embargo, se deja como propuesto el llevar este experimento a nivel
regional, con el fin de probar con una gran cifra de envios a clientes perdidos entre varios dias y
obtener con una data mayor la variable 6ptima de los dias que maximice la conversion.

El segundo dia con mayor conversién es de inmediato al dia siguiente después de haber dado por
perdido un cliente, sin embargo, estd muy cercano con la conversion a 15 dias. Se decide que la
mejor opcidn es a los 15 dias debido a que la recaptura al dia siguiente de dar por perdido el lead
recibié retroalimentacion negativa por parte de los clientes perdidos, donde en varias de las
respuestas indican que no quieren volver a ser contactados nunca mas por la empresa (ver algunos
casos en Anexo H), lo cual genera ciertamente una mala experiencia para ese cliente perdido y que
se lleve una mala imagen de Houm (por lo que seguramente lo criticara con sus conocidos y afectara
la imagen de la empresa).

Conclusiones

De manera inicial se fijan los dias 3 y 15 después de dar por perdido un negocio como dias éptimos
para enviar el mensaje de recaptura. Sin embargo, para la puesta en marcha en el plan de
implementacion se debe considerar hacer una medicion a gran escala de como varia la conversion
variando estas dos variables de dias y obteniendo un nuevo 6ptimo de ser necesario. Ademas, dadas
las respuestas de algunos clientes es que se hace necesario que el equipo pueda filtrar ain mas
sobre algunas razones de pérdida de estos, con el fin de no generar un rechazo por parte de la
persona que reciba la invitacion a retomar el proceso. Ademas, un 23% de los clientes respondieron
por este medio para aquellos envios hasta 15 dias posteriores y esta tasa de respuesta disminuye
mucho si se trata de los 30 dias, lo que grafica que si bien, existe un porcentaje importante de
clientes perdidos que responde, hay otro 77% que no contesta el primer mensaje y, por lo tanto, se
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hace necesario intentar volver a recuperar ese cliente perdido. Para evitar que esto genere molestia
en el cliente, en el segundo intento se propone agregar un incentivo, como un descuento o
promocion, ademas de incluir no solo el contacto por MessageBird, sino que también un envio por
correo electronico de esta promocion. Los clientes raramente vuelven por voluntad propia a la
empresa después de haber sido dados por perdido, por lo que ofrecerles algun incentivo para que
regresen permite llamar su atencion [15] y aumentar la posibilidad de que este quiera retomar el
proceso comercial con Houm. Ademas, el envio de correo se hace porque este medio por lo general
se utiliza para enterarse de las promociones que existan, de hecho, la mayoria de las personas que
se registran en listas de correo lo hacen para recibir algo a cambio como un descuento o promocién
[16] y por lo mismo, es un buen medio en el caso de que el cliente no haya contestado la primera
vez por WhatsApp.

8.2 Plan de implementacion del redisefio

En esta parte del capitulo se describe, considerando todos los resultados del piloto, como se lleva
a cabo la implementacidn de este redisefio, definiendo los responsables del cumplimiento correcto
de sus etapas, los indicadores de desempefio a medir, el monitoreo y la calendarizacion mediante
un diagrama de Gantt.

8.2.1 Estructuray responsables

Para que el proyecto sea correctamente llevado a cabo, deben existir personas que lideren y se
hagan responsables de que se den los cumplimientos de cada una de las etapas y partes
involucradas, ademas de gestionar los recursos que se tienen.

La gestion de este proyecto requiere de un lider que pueda aplicar sus habilidades con el fin de
cumplir con las metas establecidas de este. En el caso de Houm, se barajan diversas opciones para
ocupar este rol. EI Head de Supply o algun analista de procesos son las mejores opciones si se mira
de manera interna un responsable de asumir este rol. Si se busca en lo externo, posiblemente un
analista de implementacion, jefe de proyecto, o alguien con experiencia en liderazgos de proyecto
con transformaciones puede funcionar. Sin embargo, dado el perfil de los analistas de procesos que
cuenta el area de Supply de Houm, es factible que alguno de estos tome el rol de liderar este
proyecto para que se lleve completamente a cabo. Esto presenta la ventaja de que el analista de
procesos de Supply ya conoce como opera y funciona el flujo completo y mas aun si ha trabajado
con el proceso de Lead Qualifiers en alguna oportunidad, tendrd mayor conocimiento y mas
cercania con el fin de solicitar retroalimentacion del equipo y poder gestionar los cambios de
manera mas efectiva. El contratar una persona externa podria resultar en que se vea como una
amenaza al confort de quedarse con el proceso actual por parte de los ejecutivos, lo que lleve a que
la gestion sea mas compleja.

Ademas del lider del proyecto, es necesario tener una contraparte por el lado de producto que pueda
ayudar con el desarrollo de integraciones y tenga a cargo aquellos desarrollos que sean necesarios
para el correcto funcionamiento del proyecto. En este punto es donde aparece la figura de un
Product Owner, profesional con la capacidad de priorizar cada uno de estos requerimientos segun
sea necesario, ya que se encarga de gestionar de forma efectiva el Backlog Product [17] (listado de
requisitos para que el proyecto funcione). Cabe destacar que en octubre del 2021, Houm hace una
modificacion en la estructura del area de Producto, ingresando a esta dos Product Owner, una para
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Supply y otro para Demand, con lo que seria el primero el que deba asumir responsabilidades de
cara a este proyecto.

Otra persona importante para la estructura de este proyecto es el lider del equipo de Lead Qualifiers,
esto debido a que esta persona serad quien reciba los comentarios y retroalimentacion directa de su
equipo, ademas de encargarse de monitorear algunas variables claves de performance que tienen
relacién con este proyecto.

Por altimo, el LQ Trainer cumplira un rol destacado ya que es quien debe manejar de mejor manera

las nuevas integraciones y podra volver a capacitar al equipo en el caso de ser necesario y hacer
seguimientos a indicadores que apliquen a los LQ.

Trainer
Lider de LQ <
LQ

Product
Owner

Analista de
procesos

Developers

llustracion 22. Lideres del proyecto y relaciones entre ellos (Elaboracion propia).

El analista de procesos es entonces quién liderara estos cambios y tendra participacion desde la
preparacion de los recursos para el proyecto, hasta que este haya sido completado y queden
estipulados seguimientos permanentes con una menor frecuencia. Este sera ademas quien actle
como POC (Point of Contact) entre el area de producto y el area comercial. La idea es que tenga
presente todos los requerimientos y solicitudes que emergen desde el equipo comercial y pueda
hacerlos llegar de manera ordenada al Product Owner, cuya funcion en el proyecto sera, una vez
que el analista haya terminado con la preparacion del proyecto (ver Gantt con responsables en el
apartado 8.2.3), recibir y priorizar aquellos requisitos que deben cumplirse para que el proyecto
funcione. Por otra parte, en cuanto al equipo comercial, el Lider de LQ serd quien se haga
responsable de la coordinacion de capacitaciones, comunicado de cambios y ademas del monitoreo
de métricas claves para el desempefio del Lead Qualifier. En este punto, el Trainer es quien tiene
comunicacion con el lider del equipo sobre el estado de entrenamiento de los Lead Qualifiers ante
los cambios, mientras que cualquier requerimiento o retroalimentacion surgida por parte de los
mismos Lead Qualifiers, debe ser canalizada hacia el lider de los LQ, para que este pueda llevarlo
a discusion con el Analista.

8.2.2 Monitoreo

Ademas de definir encargados de que se cumpla cada una de las etapas de este proyecto, es
relevante el plantear los responsables de monitorear que los procesos estén entregando resultados
positivos para la operacion en sus métricas claves y sino de aplicar ajustes o levantar la situacion

para tomar mayores medidas.

Los indicadores relevantes para medir (que se agregan a los que ya estan definidos como claves
para la empresa) se pueden separar en las siguientes categorias:
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¢ Indicadores de performance individual
a) Tiempo de primer contacto
b) Cumplimiento (en porcentaje) de primera llamada inferior a 5 minutos
¢) Numero de actividades diarias realizadas
d) Cantidad de actividades atrasadas
e) Tasa de contacto efectivo
¢ Indicadores de procesos
a) Tasa de contacto efectivo (del equipo)
b) Tasa de conversion de clientes recapturados
c) Costo por prospecto recapturado
d) Satisfaccion del cliente post primer contacto
e) Tasa de clientes propietarios perdidos
¢ Indicadores del onboarding
a) Estado del ingresado
b) Tiempo de demora entre estados

Los indicadores de performance individual deben ser repasados por el Lider de los LQ, en una
reunion de seguimiento fijada todos los lunes. Esta reunion esta pensada para hacer la revision del
performance individual y reconocer con los pares aquellos con buen rendimiento en la semana
anterior, asi como identificar aquellos agentes que tengan deficiencias en alguno de los indicadores.
En esta reunién también se deben repasar los resultados individuales en cuanto a la conversién de
Leads a Leads calificados. Dado que el redisefio considera el enviar la informacion del CRM hacia
la base de datos de Houm, o algun repositorio, entonces es que se puede generar un panel de control
0 monitoreo mediante la herramienta Metabase (ya disponible en la empresa), para consultar la
base de datos y generar paneles de control que monitoreen estos campos en tiempo real.

Para el caso de las métricas de proceso, el principal responsable de monitorearlas es el analista, al
menos 3 veces por semana con el fin de detectar de manera inmediata los casos en los que haya un
fallo importante del proceso. Los tres primeros indicadores son directos a medir, sin embargo, la
satisfaccion del cliente post primer contacto debe ser desarrollado. Se propone una encuesta rapida
con tal de que el cliente pueda contestar con mayor probabilidad. Esta encuesta sera una pregunta
de satisfaccion de la llamada posterior a que esta se concrete. Se barajan dos opciones:

a) Integrar un IVR con pregunta al cliente
b) Enviar mediante WhatsApp la encuesta de satisfaccion

Para ambos casos, lo ideal es que se incluya en el mismo speech comercial que se le hara una
encuesta terminando la Illamada. Dado que Toky no cuenta con esta opcion y que integrar una nueva
herramienta presenta costos en tiempo y recursos, es que se selecciona la segunda opcién como
definitiva para esta medicion. MessageBird permite integrar Toky con tal de que al finalizar una
Ilamada se gatille la encuesta. Esta debe contener la pregunta ¢Qué tan satisfecho te encuentras con
la atencion recibida? Debe indicar que se responda desde 1 a 5 siendo 5 muy satisfecho y 1 muy
insatisfecho. Ademas, luego de que el cliente responda, MessageBird permite guardar esta
respuesta en un spreadsheet donde se maneja entonces cada uno de los resultados de esta encuesta.
Aprovechando este contacto post llamado, se propone agregar una pregunta abierta post respuesta
de la satisfaccion, que sea del estilo: “Si quieres dejarnos algiin comentario, escribelo a
continuacion”.
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Los resultados de esta encuesta deben ser manejados para crear indicadores de “Nivel de
satisfaccion de la atencion”, el cual sera calculado como sigue:

Nivel de satisfaccién; = TL

Donde A; son los usuarios que responden con la nota i la encuesta y el N representa el total de
encuestados.

El analista debe estar encargado de analizar esta métrica, la cual, dado que es calculada por nota y
con respecto a todas las llamadas podra tener una mayor precision y evitar el sesgo de que quienes
contesten sean solo aquellos que no recibieron buena atencién. Se debe velar porque los niveles de
satisfaccién aumenten para la nota 5 en el tiempo. Por otra parte, en el caso de las respuestas
abiertas, el Trainer tendra la responsabilidad de hacer monitoreo de estas al menos una vez por
semana, con el objetivo de poder utilizar la retroalimentacion especifica con aquel Lead Qualifier
que haya cometido algun error.

La ultima métrica de estos indicadores es una de las mas relevantes para ver el impacto del proyecto
y también estara a cargo del constante monitoreo del analista. La tasa de clientes perdidos se calcula
como:

Total de leads perdidos

T ] idos =
asa de clientes perdidos Total de leads ingresados

Es relevante notar que cada uno de estos indicadores debe ser medido por intervalos de tiempo,
con el fin de poder ver avances en estas métricas. En especifico, la tasa de clientes perdidos indicara
cuantos de los leads que entraron en el intervalo de tiempo se dieron por perdido, lo cual es lo que
se espera minimizar con este trabajo. Sin embargo, esta métrica puede estar correlacionada con
otros factores que puedan hacer que la medicion sea sesgada, como por ejemplo que los leads que
ingresen en ciertos periodos de tiempo sean de menor calidad, o incluso que algunas campafas que
estdn seteadas para propietarios terminen obteniendo arrendatarios por un problema de
comunicacion con el cliente en estas.

Para evitar esto, es que se define que la tasa debe considerar solo a clientes propietarios perdidos,
0 sea, en el total de leads perdidos en la formula anterior, deben no considerarse las razones como
“Es arrendatario”, “Fuera de cobertura”, “Prospecto con informacion falsa”, entre otras que tengan
referencia con que la calidad del lead no permitia convertirlo en un cliente final. Por lo tanto, esta
métrica abordaria todos los casos en los que el proceso no fue eficiente o no se pudo convencer al
cliente propietario de continuar con Houm (las demas responden a problemas en el origen de los
leads, cosa que queda fuera del alcance de este proyecto).

Los ultimos indicadores tienen que ver con el proceso de onboarding y son de responsabilidad del
Trainer. Estos deberan ser reportados en las reuniones de seguimiento de equipo lideradas por el
Lider de Lead Qualifiers los lunes y mencionada anteriormente en este mismo apartado. El reporte
debe ser realizado solo en el caso de que existan nuevos ingresos en el equipo que no hayan
terminado el proceso de onboarding (hasta tener el estado 100% operativo).
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8.2.3 Preparacion

Una vez definido los principales lideres de este proyecto, la estructura y posterior medicién de
éxito de este, es que se requiere informar y capacitar al equipo para que este esté preparado para
los cambios.

Comunicacion

En Houm, cada dos semanas existen reuniones donde se encuentra a todos los agentes del area de
Operacion comercial, tanto de Supply como Demand, ademas de reunir a partes interesadas de
otras &reas. Esta es una reunion regional, es decir, asisten los miembros de los equipos de los tres
paises donde Houm cuenta con operacion.

En esta reunion, donde se presentan resultados del mes en cuanto a las métricas mas relevantes
para la empresa y ademas nuevas mejoras en la empresa, es donde el lider debe presentar el
proyecto, el para qué se esta haciendo, cudl es la urgencia por la que se hace y el como se va a
conseguir esto. En especifico debe hacer referencia a los cambios de manera general, a quienes
afecta y como mejora los resultados de la empresa (donde el hincapié debe ponerse en aprovechar
al maximo cada uno de los leads que tiene Houm). Ademas, debe resumir cual es el horizonte
temporal en el cual se va a llevar a cabo esto y quienes son los principales responsables indicados
en la seccidn anterior junto con sus funciones.

Cada una de estas reuniones son documentadas en una wiki de Houm, por lo que cualquier ausente
a la reunioén puede enterarse de este proyecto sin problema. Ademas, es importante hacer llegar el
enlace de esta documentacion del proyecto (preferentemente explicado en un PowerPoint) a todos
los miembros de Houm por medio de Slack que cuente con todos ellos, para que cualquier persona
pueda tener acceso en cualquier momento.

La idea es que, desde incluso la preparacion del proyecto, el equipo se sienta participe de este y si
tiene propuestas o inquietudes, se puedan hacer llegar a aquellos responsables directos del proyecto
para poder abordarlas incluso desde la preparacion de este. Ademas, es importante que llegue a
todas las areas para evitar que existan problemas con datos y con estos cambios.

Luego de este primer comunicado, se debe agendar una sesion de profundizacién sobre los cambios
entre el lider del proyecto y todos los agentes afectados por los cambios en sus procesos, donde los
principales afectados son el equipo de Lead Qualifiers y el equipo de adquisicion de marketing (por
el proceso de recaptura y ademas para que estén al tanto de los cambios de los procesos que les
afecten en sus reportes y mediciones). Ademas, en esta reunién debe estar presente tanto el Trainer
como el lider del equipo. La idea es que en esta reunion se pueda identificar las posibles resistencias
al cambio de algunos agentes frente a los nuevos procesos y se pueda abordar de tal forma de que
se sientan escuchados y comprendidos. El lider debe incluir aquellas inquietudes y proponer
soluciones ante estas dificultades que permitan que el equipo se sienta parte del proyecto, ya que
esto generara una vinculacion y responsabilidad con este.

Dentro de las ocho etapas que relata Jhon Kotter en su libro “El lider del cambio” [18], ya se

abordan el crear un sentido de urgencia, crear una coalicién que lidere, desarrollar una vision y
comunicarla con el equipo. Las siguientes etapas tienen que ver con la capacitacion del equipo,
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conseguir logros tempranos, consolidar el éxito y arraigar los nuevos enfoques en la cultura de la
empresa.

Capacitacion y desarrollo

Luego, es importante entonces capacitar a los miembros involucrados en el proceso en el uso de
las herramientas, ademas de como operar con los nuevos procesos e integraciones en ellas. Para
esto se define un periodo de dos semanas en las cual el equipo debe ser capacitado con respecto al
uso de estas nuevas herramientas y el Trainer jugara un papel importante en reforzar aquellos
contenidos que en la capacitacion no queden claros. De manera paralela, el equipo de Producto,
que ya empieza a trabajar de manera paralela en la primera semana de preparacion y comunicacion
del proyecto, debe tener los primeros avances con tal de que las capacitaciones puedan ser lo mas
aterrizadas posibles al producto final con integraciones y desarrollo.

8.2.4 Revision

Posterior a la creacion de las integraciones necesarias, ademas de ya haber capacitado al equipo,
deberan existir cuatro semanas en las cuales se ponga en marcha el nuevo proceso con las nuevas
herramientas y funcionalidades de este.

Es relevante que en este punto se empiecen a realizar las primeras mediciones mencionadas
anteriormente, con aquellos indicadores que son relevantes para el proceso. El Trainer del equipo
de LQ debe estar al pendiente en todo momento de reforzar a aquellos que necesiten apoyo en esta
etapa.

Se debe generar una reunion semanal durante estas dos semanas entre el lider del proyecto, el lider
de los LQ, el Trainer y el Product Owner, con el fin de poder retroalimentar directamente y poder
actuar de manera mas rapida de ser necesario. En esta reunion cada uno debe presentar sus métricas
y ademas entre todos deben seleccionar aquellos resultados que se vayan teniendo para
comunicarselos al equipo y asi motivar el cambio.

En el caso de requerir solucionar algun inconveniente, estas dos semanas son fundamentales para
que producto pueda priorizar un nuevo desarrollo que termine por consolidar el proceso.

8.2.5 Seguimiento

El proceso siempre debe estar dispuesto a mejorar, por lo que luego de la etapa de revision y que
se haya consolidado el producto y la implementacion de este con el equipo, es que se requiere hacer
un seguimiento, cada dos semanas, donde se retuna el equipo y se continlen presentando los
indicadores y el estado del proceso. En este punto el Product Owner ya no participa en estas
reuniones y solo en el caso de requerir algin cambio, se debe seguir el conducto regular de levantar
el requerimiento y que el Product Owner lo priorice con su equipo cuando tenga disponibilidad.

Es por esto ultimo que se hace muy importante durante el proceso de revision quede todo lo que
tenga que ver con desarrollo completamente listo.
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A los dos meses de haber presentado el proyecto y comunicado al equipo, se espera que el lider
pueda presentar nuevamente en la reunion de toda el area los resultados de este proyecto, con el
fin de ver la posibilidad de extenderlo a los demas paises donde Houm tiene operacion y también
ver si existe interés en que el area de Demand pueda ajustar sus procesos con algunos de los
presentados.

8.2.6 Diagrama de Gantt

Todo lo anteriormente presentado, se detalla junto con los responsables en cada etapa en el
siguiente diagrama de Gantt.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8

Comunicacion del proyecto

Reunidn con agentes
involucrados

Coordinacion de incentivos con
gerencia

Capacitacién a Trainer y lider
de LQ sobre onboarding

Desarrollo integraciones para
el primer contacto

Desarrollo de reporteria
automdtica

Desarrollo de
automatizaciones en caso de
no contacto

Desarrollo de
automatizaciones de
recaptura

Capacitacioén al equipo de LQ

Disposicién de las métricas de
monitoreo

Revision de resultados

Presentacion de resultados

Responsable: - Lider de proyecto Lider LQ - PO

llustracion 23. Diagrama de Gantt (Elaboracion propia).

Es importante considerar que, si bien existe un responsable de cada una de las tareas descritas en
el diagrama, esto no quiere decir que esta persona deba realizar dicha accion, sino que mas bien
gestionarla para asegurar su éxito. Por ejemplo, estan los casos de las capacitaciones al equipo de
LQ, donde el responsable es el lider del equipo, sin embargo, quien emite las capacitaciones seran
los encargados de cada herramienta (CRM Analyst para Pipedrive, Communications Analyst para
MessageBird, entre otros).
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9. EVALUACION ECONOMICA DEL PROYECTO

En este capitulo se detallan los costos y beneficios que tiene el redisefio de procesos propuesto,
considerando tanto el factor humano (horas hombre), contrataciones, inversion, ingresos extra
segun escenarios, costo de herramientas y costos de almacenamiento de datos.

9.1.1 Inversioén

Considerando cada uno de los procesos a redisefiar, se define en conjunto con el area de Producto,
participando con informacion un Software Data Engineer y el Product Owner de Supply, la
cantidad de horas-hombre requeridas para cada una de las tareas donde participen miembros de
Producto, o sea, fuera de la fuerza operativa de Supply.

Inversion (Desarrollo de producto) HH Costo (USD)
Integracion Live Chat Pipedrive 27 $378,00
Alerta en Slack por new lead 18 $252,00
Envios de mensajes ante nuevo lead de marketing 27 $378,00
ETL Pipedrive, carga a BBDD 45 $630,00
Generacion de reporte automatizado 27 $378,00
Integracion CRM a MessageBird para recaptura 18 $252,00
Automatizaciones post contacto no efectivo 27 $378,00
Capacitaciones 10 $140,00
TOTAL 199 $2.786,00

Tabla 14. Inversion en desarrollo (Elaboracion propia).

Cada uno de estos costos indican el tiempo dedicado al desarrollo del producto, como el tiempo
dedicado a posibles soportes que se requieran o arreglos. Considerando todo lo anterior, se tiene
que la inversidn total inicial de este proyecto es de $2.908 dolares.

Inversion inicial Costo (USD)
Desarrollos de producto \ $2.786,00
Capacitacion Lead Qualifier Trainer \ $140,00
TOTAL | $2.908,00

Tabla 15. Inversién inicial (Elaboracion propia).

9.1.2 Costos variables mensuales

Para obtener los costos mensuales se considera que todos los Lead Qualifiers que estan contratados
a diciembre del 2021 (a excepcion de uno que se transforma en el Trainer) reciban el maximo bono
de incentivos, debido a que el cumplimiento de primer contacto en menos de 5 minutos fue
cumplido por todos. Ademas, se considera como costo mensual el pago extra por el Trainer.
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Tal como se menciona en el apartado 6.11, de acuerdo con un reporte perteneciente y elaborado
por Houm, de 3678 contactos registrados durante el mes de septiembre del 2021, un 39,2% fueron
personas que no contestaron su teléfono. Para el mes de noviembre, la cantidad de contactos
aumentd a 6317, por lo que se utiliza este mes para estimar que al menos a 2476 se les envia un
mensaje por MessageBird debido a que no contestaron.

Por otra parte, la cantidad de leads provenientes de formularios de marketing y que requeririan un
contacto por WhatsApp en el flujo de primer contacto es aproximadamente de 600 casos mensuales
(para el flujo de primer contacto fuera del landing de Houm).

Por ultimo, se considera una estimacién de 700 leads (cifra aproximada de clientes perdidos por
razones recapturables), a los que se les va a enviar el mensaje de recaptura. Todo mensaje de salida
automatizado por MessageBird tiene un costo igual a $0,06 USD.

Costos mensuales Costo (USD)
Envios mensuales por MessageBird en primer contacto $36,00
Envio mensaje automatico por MessageBird en caso de no contestar | $148,56
Envio mensajes de recaptura por MessageBird $42,00

Pago de incentivos $528,75
TOTAL $755,31

Tabla 16. Costos mensuales variables (Elaboracion propia).

9.1.3 Costos fijos mensuales

Existe un costo asociado a subir de puesto a un Lead Qualifier, para que desempefie el rol de Lead
Qualifier Trainer y pueda apoyar desde ya con el proyecto, y también esta el caso del pago por el
servicio de LeadBooster (Live Chat para el redisefio del proceso de primer contacto), el cual se
considera pagar en un solo pago por 12 meses del servicio.

Costo Fijo Costo (USD)
Aumento de salario Trainer \ $352,50
LeadBooster (Live Chat Pipedrive) | $39,00
TOTAL . $391,50

Tabla 17. Costos mensuales fijos (Elaboracion propia).

9.1.4 Tasa de descuento

La tasa de descuento es la que permite estimar los beneficios del proyecto, permite traer a valor
presente los montos futuros. Para hacer el calculo de esta tasa en caso de Houm, se utiliza la formula
de CAPM, el cual es un modelo para estimar tasa de retorno. Se necesita el retorno del mercado
chileno, donde se usa el indice IPSA®, y también se requiere del retorno del activo libre de riesgo,

15 Disponible en: <https://www.investing.com/indices/ipsa-historical-data>
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donde se utiliza el retorno del bono soberano chileno a 5 afios!®. También se usan las betas del
mercado, que son la sensibilidad de las industrias en el mercado, donde se calcula el promedio de
betas del mercado asociado al Real Estate de Estados Unidos’, por lo que también se le agrega a
la formula el riesgo pais (retorno bono soberano chileno menos el retorno del bono del Tesoro a
cinco afos), para ajustar este valor al mercado chileno.

E(M)=r+Bx(E(my) —17) +RP = 1,94+ 0,85 (8,16 — 1,94) + 0,57 = 7,8%

9.1.5 Flujo de caja a 3 afos y evaluacion

Considerando todo lo anterior, es que se elabora un flujo de caja, incluyendo los ingresos en el
escenario esperado mencionados en 7.1. transformados a dolares a con la conversion de $851 de
ddlar a peso chileno.

Ademas, se considera un aumento de leads de un 10% por afio, por lo que las demas variables que

dependen de los leads consideran este aumento a variar en sus métricas.

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3
Beneficios esperados $0,00 $209.964,00 $230.960,40 $254.056,44
Costos variables $0,00 -$9.063,72  -$9.970,09 -$10.967,10
Costos fijos $0,00 -$4.698,00 -$4.698,00 -$4.698,00
Perdida del ejercicio anterior $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Utilidad antes de impuesto $0,00 $196.202,28 $216.292,31 $238.391,34
Impuestos (27%) $0,00 -$52.974,62 -$58.398,92 -$64.365,66
Utilidad después de impuesto $0,00 $143.227,66 $157.893,38 $174.025,68
Perdida del ejercicio anterior $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
FCO $0,00 $143.227,66 $157.893,38 $174.025,68
Inversion inicial | -$2.908,00 $0,00 $0,00 $0,00
Flujo de Caja Final | -$2.908,00 $143.227,66 $157.893,38 $174.025,68

Tabla 18. Flujo de caja escenario neutro (Elaboracion propia).

Se calcula en VAN del proyecto con la tasa de descuento calculada de 7,8% obteniendo $404.745
USD, lo cual es positivo y por lo tanto indica que el retorno del proyecto es tal que conviene realizar

el proyecto.

16 Disponible en:

<https://si3.bcentral.cl/Siete/ES/Siete/Cuadro/CAP_TASA_INTERES/MN_TASA_INTERES 09/TMS_15/T311?cbFechaDiaria=2021&cbFrecue

ncia=ANNUAL &cbhCalculo=NONE&chFechaBase=>

17 Disponible en: <http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/Betas.html>
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Si se agrega el caso negativo, este escenario queda con flujo de caja como el que sigue:

Afo 0 Ao 1 Afo 2 Afo 3
Beneficios esperados $0,00 $56.473,00 $62.120,30 $68.332,33
Costos variables $0,00 -$9.063,72 -$9.970,09 -$10.967,10
Costos fijos $0,00 -$4.698,00 -$4.698,00 -$4.698,00
Perdida del ejercicio anterior $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
Utilidad antes de impuesto $0,00 $42.711,28 $47.452,21 $52.667,23
Impuestos (27%) $0,00 -$11.532,05 -$12.812,10 -$14.220,15
Utilidad después de impuesto $0,00 $31.179,23 $34.640,11 $38.447,08
Perdida del ejercicio anterior $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
FCO $0,00 $31.179,23 $34.640,11 $38.447,08
Inversion inicial | -$2.908,00 $0,00 $0,00 $0,00
Flujo de Caja Final | -$2.908,00 $31.179,23 $34.640,11 $38.447,08

Tabla 19. Flujo de caja escenario pesimista (Elaboracion propia).

Se calcula en VAN de este escenario igualmente y se obtiene $86.515 USD, lo cual es positivo y
por lo tanto indica que incluso en este escenario conviene realizar el proyecto.
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10. RECOMENDACIONES

Dado que el redisefio propuesto considera el cambio de varios subprocesos, es importante sefialar
aquellos que producen un mayor impacto y deben ser priorizados en caso de que la empresa tome
restricciones en el presupuesto o esfuerzo para este proyecto, ademas de remarcar que cada uno de
estos procesos puede ser iterado y mejorado conforme se hayan ejecutado.

Cabe destacar, que tal como se fundamenta en la seccion de evaluacion econdmica del proyecto, el
desarrollo completo presenta un impacto importante para una inversion baja, sin embargo, en caso
de que se deba priorizar uno sobre otro, de los pilares del redisefio se debe mantener la inmediatez
de contacto, ya que es algo que de por si afecta la cantidad de seguimientos posteriores y por lo
tanto la capacidad a responder y desempefiarse plenamente, y por otra parte el reporteo automatico
ya que genera reduccion en tareas repetitivas y permite dedicarle mas tiempo al cliente en
contactos.

Lo anterior quiere decir que realizar el redisefio de los procesos de primer contacto, y los contactos
y reporteo son los que mas afectarian la reduccion de clientes perdidos, ya que gran parte de ellos,
tal como se ha mencionado anteriormente, se dan por perdidos debido a que no se logré contacto.

Para evitar cualquier caso de mala practica por parte del equipo comercial, el siguiente proceso a
considerar en la priorizacion es la recaptura automatica, ya que con esta, en el caso de que un cliente
haya abandonado el proceso por un error, este puede volver a retomarlo, y ademas es una estrategia
que tiene un costo bajo, tanto en esfuerzo como en lo econémico, en comparacion a los demas.

Los incentivos para el equipo y el programa de onboarding son los siguientes en prioridad debido
a que requieren mayores esfuerzos y coordinacion, ademas, dada las evaluaciones de performance
y el seguimiento que se le va haciendo al proyecto, se podria considerar mas las acciones de
reconocimientos y retroalimentacion sin necesidad de elaborar y modificar todos los aspectos
legales asociados a estos incentivos en contratos de los trabajadores. Por otra parte, el onboarding
de ejecutivos si bien no esta estructurado y requiere de un cambio para que Houm pueda acelerar
el proceso con sus nuevos ingresos y no perder clientes por errores en esta etapa, puede continuar
funcionando de la manera actual, sin embargo, esto afectara el tiempo de adaptacion y puede
generar la pérdida de algunos clientes.

Al ultimo se encuentra el proceso de clientes que no contestan, ya que este ya tiene una parte
cubierta con el contacto inmediato que garantiza una mayor probabilidad de contacto y, por lo
tanto, que estos clientes no pasen por este subproceso.

Se deja como recomendacién a la empresa considerar el desarrollo del modelo de Lead Scoring,
sin embargo, no se aborda en este trabajo debido al tiempo y esfuerzo asociado y a la complejidad
que pueda adquirir tal modelo. Claramente tiene un impacto estratégico ya que genera una mejor
prospeccion de clientes y posibles estrategias con segmentaciones de estos y resolucion en casos
de problemas con la capacidad del equipo, pero, debido a que actualmente los quiebres por
problemas de capacidad no son reiterados y tambien que en la empresa se buscan cambios rapidos
que puedan afectar de manera mas rapida la operacion y los ingresos, es que se le da menor
prioridad. La recoleccion de informacion y el desarrollo del modelo son costosos en tiempo y
esfuerzos, y dado que el objetivo es reducir los clientes que abandonan, es que se priorizan los otros
procesos.
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11. CONCLUSIONES

Este trabajo presenta una completa revision de los procesos de Supply de Houm, he incluye la
revision de procesos no netamente operacionales, como el onboarding, y algunos aspectos que
apoyan el cambio en las empresas, como los incentivos.

Se concluye que el proyecto presentado representa una oportunidad importante para Houm, dado
que es conveniente realizarlo a nivel econdmico, dado que tiene una inversion baja comparado por
los beneficios que da. Esto se debe entender por el contexto del servicio que ofrece Houm, donde
un cliente perdido significa la pérdida de un monto considerable de ingresos que podrian haberse
generado con un cierre de su negocio. Las comisiones de Houm, si bien son similares en
comparacion al mercado, implican que cualquier negocio que logre arrendarse o venderse genere
ingresos por mas de $800 ddlares por propiedad, con lo que el recuperar unos cuantos negocios
cubre la inversion, genera ingresos para la empresa y afecta directamente a los pagos de comisiones
del equipo y estado animico de este.

El contactar un cliente en los primeros 5 minutos desde que ingresa al sistema, permite que la
empresa pueda comunicarse efectivamente con él, sin necesidad de retrasar el proceso porque no
contesta, y sin perder leads que fueron contactados por la competencia. Por otra parte, el
automatizar procesos repetitivos aumenta en gran cantidad las actividades realizadas por
ejecutivos, y esto afecta directamente la productividad de estos, y la posibilidad de poder contactar
mas rapido a nuevos negocios. Esto quedo en evidencia en el piloto realizado, donde se aumentd
hasta en un 72% la cantidad de clientes contactados por ejecutivos, ademas de que los demas
ejecutivos que no se adaptan al cambio tan rapido, requieren de un poco mas de tiempo, pero su
tendencia es a también aumentar la cantidad de actividades a esos niveles. De acuerdo con esto
ultimo, la figura de un Trainer dentro del equipo que sea capaz de reforzar los contenidos vistos
por estos y potenciar las buenas préacticas se hace fundamental en un equipo que ademas cambia de
personas frecuentemente.

Dentro del proceso del trabajo de titulo, se identificaron las deficiencias luego de mapear los
procesos comerciales, adoptando una profundizacion en la etapa inicial del proceso debido a que
las ineficiencias que presentaba eran mas evidentes de cara al cliente, y generan mucha mas perdida
que las de otras etapas. Ademas, el andlisis cuantitativo de variables permite encontrar un hallazgo
importante sobre los procesos de onboarding de ejecutivos, lo cual al afectar directamente las
métricas se decide abordar en este trabajo.

Se formula el redisefio de procesos pasando desde el ingreso hasta el seguimiento de estos,
alineando las soluciones con los valores de la compafiia, no perdiendo cercania con el cliente y
fomentando el uso de tecnologias frente a los problemas. Dentro de estas tecnologias destaca la
importancia de la comunicacidn entre areas en un proyecto de este estilo, ya que, si bien algo puede
parecer la mejor solucion, puede quizas pasar a llevar algo en otra area, y lo que se pensaba que
era un buen redisefio de procesos, termina afectando mas de manera negativa que positiva.

La gestion de un lider en la implementacion de un proyecto de este estilo es fundamental, ya que
debe dar el sentido de urgencia necesario para que los cambios puedan ser abordados y escuchados
por todos. Ademas, el equipo que lo rodee es fundamental para la consecucion del objetivo de
implementar el redisefio. En este punto, la gestion y cercania con los agentes a los cuales les afecta
el cambio son relevantes, ya que los hace sentirse parte del cambio, y no que les estdn imponiendo
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nuevas condiciones laborales. Ademas, si existe la posibilidad de incentivar al equipo para que la
motivacion pueda ser mas grande, incentivando tanto en un crecimiento dentro de la empresa con
la creacién del Trainer, como de manera econdémica con los bonos de acuerdo con el cumplimiento
de Ilamadas dentro de los primeros 5 minutos, serd mas receptivo el equipo a estos cambios,
siempre y cuando se les explique que efectivamente se estan haciendo para favorecer sus gestiones
y no para complicarlas.

El seguimiento y mejora continua del proyecto es algo que no se puede dejar de lado, y la medicion
de los indicadores claves es algo fundamental para identificar si algo de esto esta fallando, por lo
que el ver opciones en el mismo camino que puedan mejorar el proceso, como el ajuste de variables
de los dias en los que se manda la recaptura a los clientes, o el cambio de orden de etapas en el
onboarding, son cosas que se pueden evaluar siempre teniendo un objetivo que beneficie a la
empresa en mente.

Finalmente, el proyecto cumple con los objetivos propuestos, entregando una propuesta de una
inversion que genera retornos positivos a la empresa independiente el escenario evaluado, ya que
los costos de inversion, fijos y variables no son tan elevados y generan retornos altos de ingresos,
ademas de mejorar la experiencia del cliente al hacer su proceso mas expedito y con una mejor
atencion.
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ANEXOS
Anexo A. Forma de la demanda de propietarios.

Distribucion de la demanda durante un afio
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Grafico 5. Forma de la demanda durante el 2021 (Elaboracion propia).

Por solicitud de la empresa, se omiten los valores referenciales del eje vertical. La grafica mas que
determinar valores muestra el comportamiento de la demanda a lo largo de un afio.

Anexo B. Calculo de ingresos para Houm segun escenario.

Se consideran como base los 4647 negocios perdidos durante el primer semestre del 2021,
mencionados en el cuerpo del informe. Entonces durante el periodo de un afio se toma el supuesto
de que serian 9294 negocios aproximadamente.

Se considera el valor de arriendo promedio de las propiedades publicadas en Houm, cercano a los
$400.000 y se considera los montos de comision del plan principal (y mas recurrente) ofrecido por
Houm, consistente en el corretaje de la propiedad (50% del primer pago por parte del propietario
mas otros 50% por parte del arrendatario) mas un 7% por mes durante los 12 meses que dura el
contrato de arriendo (por administracion de la propiedad y seguro de pago).

Con estas cifras, por negocio se obtendrian en total $ 736.000.

Considerando un escenario pesimista, donde se eviten el 3,2% de los casos perdidos durante el afio,
se recuperarian 297 clientes, lo cual, si se considera que el 21,64% de los leads que siguen el
proceso terminan publicando (dato extraido del funnel de conversidn de marketing), indica que 64
propietarios cerrarian como clientes de Houm, equivalente a $48.104.000 anuales.

Considerando un escenario neutro, donde se eviten el 12,1% de los casos perdidos durante el afio,
cerrarian negocios 243 clientes, por lo que se obtendrian $178.848.000.

El escenario optimista fue explicado dentro del mismo apartado de propuesta de valor y escenarios.
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Anexo C. Proceso de calificacion y agendamiento detallado (AS-1S)

e fiadng wnon
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lustracion 20. Proceso de calificacion completo (Elaboracion propia).



Anexo D. Customer Journey Map

Stages
Steps
Touchpoint
: Wht<\pn Emall (en
LAy Email WhatsApp Llamada (‘M::“' caso de no
page conkexta) contestar)
User expectations
Customer Feeling
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Mejorar el mensa
Contattar tiempo del ”:_'_""_"""_"
“":"':":::" primer iy e
contacto boctsood
| —— ~— | —

Llamada WhatsApp Email Llamada WhatsApp Email Llamada Email
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frecuenca las dudas md&rzﬁo esecutivo el cgzﬂm en calendario envio de de e 3
resuellas i mismo dfa del cliente reportes contactos

Ilustracion 21. Customer Journey Map (Elaboracién propia).
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Anexo E. Boxplot demora en primer contacto sin limpiar base de datos
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Gréfico 6. Boxplot de la demora en el primer contacto, sin limpiar base de datos (Elaboraciéon propia).

Anexo F. Actividades a tiempo y atrasadas por ejecutivo, con tiempos entre contactos (incluye
desviacion en las métricas.

A Con Cumplimiento ~ Tiempo Desviacion ~ Tiempo Desviacion
tiempo  atraso promedio de  promedio de promedio entre  promedio entre
atraso (dias)  atraso (dias) contactos contactos (dias)
(dias)
EP1 683 112 85,91% 1,69 1,97 3,60 5,32
EP 2 337 44 88,45% 0,72 1,06 3,11 3,55
EP3 534 28 95,02% 1,12 1,23 3,23 4,54
EP 4 538 51 91,34% 1,74 1,39 2,49 3,54
EP5 558 70 88,85% 1,76 3,67 2,70 4,15
EP 6 454 90 83,46% 2,38 2,54 3,47 3,84
EP 7 601 71 89,43% 1,08 1,49 2,84 4,35
EP 8 393 65 85,81% 2,16 2,46 2,38 2,64
EP9 495 22 95,74% 0,31 0,68 2,95 3,45
LQ1 1157 266 81,31% 1,30 1,68 4,75 5,82
LQ?2 875 127 87,33% 1,88 1,22 5,38 4,99
LQ3 895 54 94,31% 1,69 0,71 2,56 3,36
LQ 4 1117 17 98,50% 2,07 0,93 4,36 3,80
LQ5 1267 39 97,01% 0,91 0,85 2,85 4,09

Tabla 20. Actividades a tiempo y atrasadas por ejecutivo, con tiempos entre contactos (Elaboracién propia).

92



Anexo G. Mensaje enviado en el piloto de recaptura.

Hola, mi nombre es Ricardo y soy ejecutivo de Houm

O

Revisando nuestro sistema, veo que tuviste interés en
vender tu propiedad con nosotros, cuéntame si aun
estas interesado en el servicio para poder ayudarte a
retomar el proceso.

jQuedo atento!

v’

llustracién 22. Mensaje enviado en el piloto de recaptura.

Anexo H. Respuestas de clientes perdidos hace 1 dia.

Por favor no me envien ni mas mensajes ni mas
correos

POR FAVOR NO ME ESCRIBAN MAS.
HE DICHO QUE POR AHORA NO ESTOY
INTERESADO. Pf pon eso en el sistema

hola buen dia no necesito el servicio por favor
sacarme de su sistema.

lustracion 23. Respuestas de clientes perdidos hace 1 dia en el intento de recaptura.
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