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‘a hiét;si§ a desa'rrznllér durante la presentacion 4
< La gestion del consumidor puede llegar a ser un tema bastante mas §
“estratégico y relevante” que la gestion de clientes, ventas y

post venta

Gestién de consur:nidor: Una propuesta alternativa
Liderar procesos de modernizacion competitiva
y transformacion cultural en la empresa

Adaptar la compaiiia
a‘la sociedad en que vivimos
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¢Cémo adaptar la compaiiia a la sociedad en que vivimos?

La informacion (del consumidor) es poder

Instalar agenda dentro de la
organizacion

¢Ddnde poner los acentos y donde no perder energia?

Indice de contenidos

¢Como influye la informacion del consumidor en diferentes
decisiones del negocio inmobiliario?

Inversiones y.compra de tierra
Desarrollo'deMUeVos negocios y segmentos
il -
Estrategia de sustentabilidad o desarrollo sostenible ADI - 22 G
Estrategia de marcas y comunicaciones de marketing - -
5
Calidad de servicio y experiencia de clientes X -
Estrategia competitiva #
4 I |
-

Desarrollo de productos

/.

Venta de valor inmobiliario
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Algo de nuestra historia reciente
Buscando instalar al consumidor en el centro de la organizacion
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El gran desafio que tenia la compafiia el afio 2010

Recuperar la rentabilidad perdida: 18% de margen bruto

“Los precios mas altos,

son la mejor seial de ser los
mejores”

Mauricio Varela
Gerente General Corporativo, Empresas Socovesa.
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¢Coémo recuperar la rentabilidad perdida?: Nuestra ley de la gravedad
Interpretando al consumidor de la forma mas finamente posible

EMPRESAS I
SO COVESA

EMPRESAS 1IN
SOCOVESA

Siempre lo primero es hacer la pega

éCuantos kilos de encuestas y entrevistas se han realizado en
estos ultimos 6 afos y algo mas?

53-754 Mas de 500 hS.

Clientes encuestados,

Ultimos seis afios. conversacion en profundidad

34.304 Orientar el disefio de producto y acciones
comerciales. con personas en distintos segmentos y conformaciones de

13.800 Medir procesos y estandares en calidad de hogares.
servicio

5.652 Evaluar el uso y habitabilidad de los

espacios.

Referencia: Encuesta CEP opinion publica, nacional, tiene 1500 encuestados. Hemos hecho unas 36 encuestas CEP en estos 6 afios.
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¢Por dénde partimos?: Libro INFILLING desarrollado por Empresas Socovesa & Atisba

¢Qué es el Infilling?: La principal tendencia que afecta el
desarrollo de Santiago y nuestro negocio inmobiliario

¢Por qué crece la ciudad hacia adentro?

La tesis de las 5T

Transicion demografica
Tiempos de viaje
Terrenos escasos
Transaccién

Temor

+

Una propuesta de densificacion
equilibrada

e Chmocamblé SMNTLIGD
y souatza forma de vivi s cudod
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¢Hacia donde se esta orientando la inversion?
Durante los ultimos afios se observa una clara orientacion a
diversificar el portafolio hacia el segmento medio alto

Evolucién 2010 a 2015
Ventas por comunas

¢Hacia donde estamos orientando la inversion?
Comunas de sectores medios altos:

Nufioa, Santiago Centro y San Miguel.

TITI

AntofagastaLas Condes La Dehesa  Nufioa Providencia Santiago ~ Vitacura ~ Viiadel San Miguel Concepcién  Iquique Extras
Centro Mar

m2010 m2011 m2012 ®m2013 w2014 = 2015
almagro.
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Pilares: un nuevo negocio con una estrategia ultra enfocada
Departamentos pequefios de alto estandar, en el centro de la ciudad (Estacion Central, San Miguel, Independencia,
etc.) cercanos al eje metro y orientades para la gran clase media del pais. Pilares es una empresa joven y flexible, con
excelentes margenes (Margen Bruto 28%) y mejores expectativas de crecimiento (Ventas.2017 de 1,98 MMUF).

) OTRO NIVEL
egrada, Edificio Vicuna Macken ——
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Se instalé publicamente, a través de entrevistas, noticias y
seminarios, una nueva posicion para la ADI
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La herramienta “cuanti” basica: Estudios de residentes (evaluacion “post mortem”).

Se evaluaron TODOS los proyectos de la compaiiia y obtuvieron

una nota bastante buena: 5,9

INDICE DE SATISFACCION NETA

5894 RESIDENTES GRUPO ESS

78%
o
73% 75%
67%

64% -

58 62% \
55%

57%
54%

GLOBAL COMUNA VIVIENDA PROYECTO

5.9 5.9 5.8 5.7

M Socovesa Santiago Socovesa Sur M Almagro Pilares

BASES: 5894 | SOCOVESA SANTIAGO: 2765 | ALMAGRO: 1433 | PILARES: 451 | SOCOVESA SUR: 1245

de una casa -la cocina- con el menos usado (living).

¢Desde cuando que las viviendas se compran por sus cocinas?

La cocina es el recinto/atributo mas valorado de una vivienda. En este ejemplo se reconfigura el atributo mas valorado

OVESA"

T0DO ES DISERO
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Integracion closet con bafio

La reformulacion del segundo recinto mas valorado de una vivienda (el dormitorio principal)

- &

2|

&ocoyesn

—

Foto: Espacios comunes edificio Atldntico, Antofagasta. \\\ / g almagro.
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 Meno acinto Mas espacio

Departamentos de 2 dormitorios en superficies sobre 100 mis2 para |os nilievos segmentos de a

almagro.

U), Providencia.
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¢Cudl es el rol de las marcas en la industria inmobiliaria?

Ademas de generar demanda y ser avales de confianza,
las marcas alinean a los equipos dentro de la organizacion en
funcidn de la propuesta de valor definida

Modelo Capital de Marcas MCM por inmobiliarias PROMEDIO 2011- 2016
MCM 2011 - 2016 - TOP 5

Socovesa SOCOVESA* 624

Almagro 621

Aconcagua Q 632

Fernandez Wood

578

. e so6

0 300 400 500 600
m2011 ®=2012 ®2013 w2014 m2015 m2016
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Las marcas fuertes generan capacidad de premiar los precios
Almagro cobra, en promedio, un 6% mas que su competencia
directa en ubicaciones similares.

Valor UF/M2

Almagro vs Competencia

Iquique  San Miguel Vitacura Providencia Las Condes Antofagasta RNufioa Vifa del Santiago PROMEDIO
Barnechea Mar Centro*

W Almagro ® Competencia

Las marcas y los negocios se fortalecen cuando realmente te conectas con las personas

No es un depto. No es una casa.
f almagro.

Y depto
| - A
e I ‘_.,_t{rﬂ'

LA COMODIDAD DE UN EXCLUSIVO DEPARTAMENTO DE DOS PISOS CON EL JARDIN PRIVADO DE UNA CASA.

Bienvenido a disfrutar lo mejor de dos mundos. Bienvenido a los deptocasa de Almagro.

En Aimagro mos la ecuacion perfecta. Un: con lo mejor de dos Hos.
La comodidad y tranquilidad d
disfrutar de

CONOCE NUESTROS PROYECTOS

Compramos y recibi 1 parte de pago a precio ido.  Horarlo de atencién: Lunes a Domingo de 11:00 a 20:00 hrs. Consuite condiciones en almagro.cl
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El consumidor inmobiliario es digital

La altisima relevancia del consumidor digital nos esta obligando

a re balancear la inversion ATL vs BTL

¢Cuadl fue la primera actividad que usted realizé para
conocer la oferta de proyectos?

¢A través de qué medios conoci6 la

campaiia?

g Y B0 &3

92% — ' \Lzm P L

P.PP.2016 s 38%

- 479

Inversion UF

74%

18%
‘ - ‘ 5% ‘ 2% 1% ‘ 1% ‘
Buscaren Cotizaren Recorrer Pedir Otros Buscar en
internet internet  sectores de referencias revisas o
interés  a cercanos periodicos

Bases: 733
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Evolucién Calidad de Servicio 2015-2016

VaPubiica  Diario  TVAbierta  Radio  TVCabke

Jew Lo |
13% % 5%

18% 16%
32 966 - 240 126

En general se ha mejorado nuestra evaluacion en entrega y post

venta

BENCHMARK SERVICIO FILIALES 2015 - 2016
—=—-Sneta 2016 Sneta 2015

COTIZACION (2015) ESPERA ENTREGA

82| [77] [81] [78

POSVENTA

Pilares 7

Santiago
Santiago
Santiago

o
R
N
S
3

BASES 94 120

() Diferencias Significativas calculadas al 95% de confianza entre periodos

<

Pilares
Santiago

[
I}
©
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¢Coémo mejorar los indicadores?

Gestion de clientes en base a indicadores de servicio

Comprension de los estados del cliente y el componente emocional en los
procesos de entrega y posventa.

Sensibilizacion y alineamiento de los equipos de trabajos PEC (personal de
primera linea) en torno al cliente.

Redisefo conjunto de procesos, modelo de atencidn y estandares.

Capacitacidn y entrenamiento continuo en habilidades relacionales y
comunicacionales, entre otros (Por ejemplo: Role Playing)

Gestidn de equipos de trabajo en base a indicadores.

BETA

Mi |aimagro.

jHolal Bienvenido/ a tu Mejorando la esper

Caso Mi Almagro
S

Mi Almagre acompaiia fu proceso de compra y post venta

representaci

Las superficies, planos e informacin entregada de los proyectos son sélo referes

12
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Caso Entregas Santiago y Pilares

La empatia, ponerse en los pies del otro, ha sido valioso para los

equipos de entrega (juegos de roles)

Socovesa Santiago: con actores
de entregas de vivienda —
% je la xphe

s Sgo reaiiza accior
o 5 &
e o que contd con

enamiento en B i

:
5”“’ oo ogares. Te oames 3

—
F(UTR CUHJE
NTREGA FORMAL

Programa InSitu: La inmensa relevancia del contacto real para la
creacion de cultura y orientacion-al consumidor

Todos los altos ejecutivos de’la Comparia deben hacer, al menos, 2 visitas al afio a nuestros proyéectos y realizar
observacion con orientacion etnografica,

| ] L i
P win
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Gracias a la observacion etnografica

Hemos aprendido que los espacios se usan de forma hibriday
que mientras mas espacios para guardar, mejor.

Uso hibrido del espacio Alta necesidad de guardar

Fotos reales: Proyecto In Situ Pilares, Q4 2015.
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EMPRESAS 11111 Disefio centrado en el consumidor
SOCOVESA Desarrollo de productos basado en atributos relevantes para el consumidor

m
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Rompiendo la convencidn de la categoria

La ubicacidn es un must competitivo, sobre todo, en el negocio de
la densificacion.

15



EMPRESAS 1IN
SOCOVESA

Estrategia competitiva

Si la ubicacion no diferencia,
édonde debemos poner el foco?
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El producto inmobiliario: Agregar valor a la tierra

Las principales razones para tomar una decision de consumo
habitacional tienen que ver con un producto inmobiliario bien
disefiado (de adentro hacia afuera).

. ESTUDIO DE RESIDENTES
Drivers de Compra Afio 2016.

(distribucién 100 puntos) GOYCOLEA 420, LA CISTERNA

DISENO DEL
PRODUCTO INMOBILIARIO

Ubicacién Distribucidon  Exterior edificio Precio / Terminaciones  Equipamiento :\nmobiliaria
departamento  (fachada, disefio, facilidades de  departamento edificio 1 Pilares

\ S
terreno) financiamiento

Pilares: 120 | Almagro: 252

29-05-2018

16



EMPRESAS 1IN
SOCOVESA

Nuestro desafio de mediano plazo: Diferenciacion de producto

“Convertirnos en una empresa de diseiio de productos desde el
habitar de las personas. Desde como se valoran y usan las
viviendas”

Ayer 1 Hoy o Maiana

CONSTRUCTORA GESTION INMOBILIARIA EMPRESA DE DISENO

o mm o

Fuente: Design Thinking Process, Stanford University.
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¢Cémo entendemos el proceso de disefio de productos?
Proceso multidisciplinario con acento en mejorar la integracion
de informacion desde diferentes fuentes

EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO INTEGRACION DE INFORMACION

CONSUMIDOR

Preferencias

o
0“5’“ N““@

—Memorias de Proyecto

%

29-05-2018
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Proceso de diseno colaborativo, brainstorming y visualizaciéon de
proyectos

TRABAJO COLABORATIVO & BRAINSTORMING

DISENO
CEN72ADO EN
EL HABITAR

18



Un ejemplo: Proyecto 18, Santiago Centro, Inmobiliaria Pilares.

¢Como funciona este nuevo proceso? -

|

OTRO NIVEL
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El gran problema por resolver

Las fricciones del habitar

“Los departamentos del centro de
Santiago son chicos,

’

me siento apretado’

Pedro Valdebenito, 27 afios (C2+)

Hace poco que trabaja. Recién termind de estudiar

Vive con su pareja y todavia no tiene hijos

Viene escapando de los tacos y de la periferia (Sur de la ciudad)
Antes vivia con sus padres en casa

pilares

29-05-2018
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¢Qué vamos a disefiar?

Una propuesta de disefio para habitar lo minimo

Propuesta de valor proyecto 18 de Pilares

AMPLITUD

Disefio enfocado en aportar
una mayor sensacion de
espacialidad de los ambientes.

FUNCIONALIDAD

Espacios disefiados para
aprovechar al maximo los espacios
reducidos.

aSe

“En este departamento nunca
me siento encerrado, ni
siquiera cuando estoy con
visitas”

EMPRESAS 1IN
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Buscando generar amplitud

aSe

“Alguien lo pensd,
esta todo bien resuelto, casi
no me falta espacio”

CONEXION CON
BARRIO HISTORICO

Arquitectura moderna que se
conecta con el entorno y la
historia del barrio.

>

“Vivir aca me remonta al
pasado, pero a otro nivel”

pilares

Gran espacio social: Integracion hibrida de living, dormitorioy
terraza a través de una puerta corredera

Puerta
corredera

pilares

29-05-2018
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Buscando generar funcionalidad
Refrigerador horizontal incorporado y espacio para lavadora en
terraza que privilegia habitabilidad interior

Refrigerador Horizontal Espacio para lavadora en terraza

OTRO NIVEL
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¢Qué vendemos en el punto de venta?

“El ejercicio del marketing,
no es otra cosa que acortar la e i
brecha entre lo que vendemos COMO
y lo que efectivamente nos

estan comprando” PIENSAN'LOS
CONSUMIDORES

GERALD ZALTMAN

Lo que nuestros clientes no pueden decirmos

EMPRESA ACTIVA / NUEVOS PARADIGMAS

21
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Caso Alkura: Camino de Diego
Hay que vender valor en el punto de venta. ‘ effic
Vender habitar sin habitar ‘

Sala de ventas Pilotos
Discurso y recorrido dirigido Atributos claves y espacios WOW

EMPRESAS 1IN
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Diferenciando productos desde la venta
El concepto de producto fue valorado por el segmento rompiendo los drivers
habituales de compra: tamafio casa/terreno/precio

¢QUE FUE LO QUE MAS LE GUSTO DEL PROYECTO QUE LO LLEVO A
TOMAR LA DECISION DE COMPRA?

“La distribucion interior,
luminosidad y facilidades para
el financiamiento (propiedad

en parte de pago)” “Disefio y distribucion de
lacasa” “La distribucion de la casa y
las terminaciones”

“Construccién / disefio” .
“Espacio (m2), diseno”

“Distribucion de los espacios y
disefio dela casa” “Distribucién del espacio,
preclo . atenC|on terminaciones, terreno”

rT] interior
un‘:aa'r?l:nmco te r I n a C IO n eSm2 hamacmnes “Terminaciones, disefo,

luminosidad acahadosesp re‘euon calidad de materiales y

N | ® terreno
nancamiento materiales. urbanismo”
propk cundummto
s CASACANIAAG v I Se no
parie UbiCaCION seclor

“Espacios amplios y

““distribucion ==

BASE: 21

Fuente: Estudio Compradores Alkura, Empresas Socovesa 2016.

29-05-2018
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EMPRESAS I Creando cultura de consumidor al interior de la organizacién
SOCOVESA Algunos aprendizajes del viaje
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Algunos aprendizajes del viaje

Sin el decidido apoyo del CEO, nada ocurre, nada cambia.

Crear cultura de consumidor en la organizacién no implica gastar mas o hacer
crecer el presupuesto de marketing. Si se debe distribuir de otra forma.

La clave no esta en levantar la informacidn (que es lo basico). La clave esta en el
analisis y la gestion de la informacidn al interior de la empresa. Para que esto
ocurra, se deben contratar de RRHH de buen nivel.

El mensajero -el encargado del consumidor al interior de la organizacién- no es el
que tiene el poder de transformacion. El consumidor y “la sociedad” son los que
van pidiendo que la empresa evolucione. Hay que buscar que las discusiones al
interior de la empresa sean con el consumidor y no con el mensajero.

29-05-2018
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¢Qué podriamos haber hecho mejor?

Durante la primera etapa, se traté de introducir mucha informacién a presion.
Las compaiiias grandes no tienen la capacidad de absorber ni procesar tanto
cambio a la vez.

Los esfuerzos de liderazgo y comunicaciones internas, para modernizar la
cultura y hacer que la estrategia —esta nueva visién del negocio- permee a toda
la organizacién, siempre son insuficientes.

Falta mas cultura de consumidor en la obra y sobre todo, en el punto de venta.
No estamos ni cerca de tener la cultura de consumidor y experiencia/punto de
venta que hay en el Retail.

EMPRESAS 1IN
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éCudando se podria dar por finalizado el proceso de
transformacion cultural hacia el consumidor?

Cuando los indicadores
del consumidor entren a la
estructura de remuneraciones

29-05-2018

24



Los resultados del caso y una reflexion final
r -

EMPRESAS I
S O C GEEES A

0
L Pt

Una importante aclaracion

=S un dato que las empresas son sistemas complejos,

porlo tanto: pretender aue sus resulitados
on consecuencia de unos pocos cambios y variables,
es un tremendo error.

f

i
g

29-05-2018
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(Esta forma de entender y liderar el negocio inmobiliario
‘Ha generado un gran fortalecimiento de los margenes

{ Entre los anos 2010 y 2017, el margen bruto pasé de
18% al 28% =

I

L

W’V M —y

Esta forma de entender el negocio inmobiliario_ha funcionado hasta ahora

Crecimiento de utilidades de 2,9X entre 2013y 2017
Desde los 0,5MUF a los 1,49MUF

_— f) AT

29-05-2018
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,0nstructoraSOCOVESA, nw*:&
en Ct I 2 en unercar >0 m subsidio
¢ s propietarios firm ras de compra de viviendas

proximo, también para quienes no tienen subsidio habitacional

s ]

Muchas compariias dicen gue |es importa el consumidor...

La diferencia esta en la capacidad de cambiar, adaptarse
8 v cestionar |a transformacion cultural de Ja organizacion

EMPRESAS 11111 El consumidor como fuente de modernizacion competitiva
SOCOVESA

Juan Pablo Martinez G, Gerente de Marketing Corporativo y Asuntos Corporativos.
Conferencia ESE Business School: ¢éCémo volcar la organizacion al cliente?

31 de mayo de 2018
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