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RESUMEN

La innovacién tecnoldgica se ha vuelto un factor esencial para las organizaciones
debido al valor agregado que estas significan para establecer nuevos y/o mejores productos
y procesos, lo que a fines del afio 2019 y durante el afio 2020, debido a las crisis generadas
en aquellos periodos tanto en Chile, como a nivel mundial, impuls6 el uso de desarrollos
tecnolégicos, vistos desde una perspectiva estratégica, para la gestion comercial en los
distintos mercados que componen la economia chilena. Uno de estos mercados es el
inmobiliario, el cual presentd complicaciones en sus ventas a causa de los escenarios
generados por estas crisis, y que tuvo que incorporar en sus procesos comerciales la
tecnologia como forma de adaptacion.

Este estudio comprende un analisis de inmobiliarias de la comuna de Vifia del Mar de
la Region de Valparaiso, debido a que se han evidenciado pocos estudios relacionados con
esta temética y por lo tanto esta investigacion tiene como objetivo analizar el rol que
cumplen las innovaciones tecnolégicas en el area comercial en inmobiliarias de esta
comuna, considerando dos empresas de la zona para poder esclarecer si efectivamente ha
sido importante el uso de tecnologias para adaptar y orientar la gestion comercial hacia una

posicion innovadora y estratégica.

Palabras claves: Innovacion tecnoldgica, gestion comercial, crisis social, crisis sanitaria,
mercado inmobiliario, adaptacion.



ABSTRACT

Technological innovation has become an essential factor for organizations in terms of
the added value that these mean for establishing new or improved products and processes,
which at the end of 2019 and during 2020, as a result of the crises generated in those periods
both in Chile and worldwide, promoted the use of technological developments, seen from a
strategic perspective, for commercial management in the different markets that make up the
Chilean economy. One of these markets is the real estate sector, which presented
complications in its sales because of the situations generated by these crises and was forced
to incorporate technology in its commercial processes as a way of adaptation.

This study will include an analysis of real estate companies in the commune of Vifia
del Mar in the Valparaiso Region, because only few studies related to this topic have been
evidenced and therefore this research will have as an objective analyze the role played by
technological innovations in the commercial area in real estate companies in this commune,
considering two companies in the area in order to clarify if the use of technologies to adapt
and guide the commercial management towards an innovative and strategic position has

been important.

Key words: technological innovation, commercial management, social crisis, health crisis,
real estate market, adaptation.



INTRODUCCION

Desde la crisis social de octubre de 2019 en Chile, y la crisis sanitaria provocada
por el COVID-19 en 2020, la comercializacion via on-line crecid en un 400% (Pertuze,
2020), demostrando que las organizaciones para mantenerse en el mercado, requieren
adaptarse e innovar con el uso de desarrollos tecnoldgicos.

El concepto de innovacion nace como una justificacion a los cambios industriales y
econdmicos producidos en las primeras décadas del siglo pasado, lo que ha permitido
establecer una relacién entre la innovacion y el desarrollo econémico, aportando un
elemento diferenciador para las organizaciones (Garcia & Rodriguez, 2010). Esto debido a
gue, gracias a la innovacién, una empresa puede desarrollar productos, procesos y
métodos nuevos y/o mejorados (OCDE, 2005), facilitando la formulacion de soluciones que
generen valor y satisfaccién para los clientes, e instaurando nuevas ideas, mas eficaces
gue estén a disposicion del mercado y la sociedad (Oyebisi et al., 2013), brindando
informacién oportuna que proporcionara la resolucién de posibles conflictos y el aprendizaje
de los agentes involucrados (Edwards-Schachter, 2018). Existen diversos tipos de
innovacion, que varian segun su aplicacion (Ahmed et al., 2012; Instituto Andaluz de
Tecnologia, 2012; Suarez, 2009), destacando las innovaciones de productos y servicios, de
procesos, de estrategias, de tecnologias, entre otras; segun su impacto (Aboites & Dutrénit,
2003; Ruiz, 2009), distinguiendo en innovaciones incrementales, es decir, de mejoras en
los productos o procesos, e innovaciones radicales, que se basan en la implementacién de
nuevos productos o procesos; y segun su paradigma (Chesbrough, 2003 citado en Acosta
et al., 2020), donde se encuentra la innovacion abierta, relacionada con innovar desde el
entorno, y la innovacion cerrada, basada en una innovacion interna de la organizacion.

La innovacion es una caracteristica propia de las sociedades humanas, y ha
evolucionado posibilitando el crecimiento econémico y organizacional en diferentes
sectores e industrias, y se ha convertido en un factor critico para alcanzar el éxito y la
prosperidad en las organizaciones modernas (Ahmed et al.,, 2012; Chen et al., 2018;
Fagerberg et al., 2013). Puede ser aplicada a cualquier tipo de organizacion, y si es
desarrollada de forma adecuada, se pueden disefiar herramientas que podrian
potencialmente disminuir las adversidades, haciendo frente a la competencia y a los
cambios del entorno, logrando una mejor posicion en el mercado (Diaz & Guambi, 2018;
Gonzales & Roderes.,2013).

Una empresa innovadora debe tener conocimientos de los cambios del entorno en

donde se desenvuelve, ya que estos son complejos, dinamicos, competitivos y de
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incertidumbre, por lo que, probablemente su bienestar se podria ver perjudicado por un
estado de caos, como las crisis, donde resulta fundamental que las empresas puedan
adaptarse y tomar decisiones para hacer frente a estas y encontrar una salida (Miller &
Iscoe, 1963, citados en Hernandez, 2013), por lo que, identificar aguellos comportamientos
del entorno permitira formular las estrategias necesarias para sacar provecho de estas
situaciones (David, 2009) y hacer uso 6ptimo de los recursos con los gque cuenta una
organizacion (Chandler, 2003 citado en Contreras, 2013), donde en compafiia del uso de
innovaciones, llevaria a esta a ser atractiva en su sector y generar ventajas competitivas
(Gamble et al., 2012).

Uno de los factores que ha permitido el desarrollo de la innovacion es la tecnologia,
ambos conceptos se integran para asi lograr una mejora sustancial o la elaboracion de un
nuevo producto, proceso o sistema (Freeman, 1982 citado en Rodriguez & Leén, 2007). La
innovacién tecnolégica hace referencia a transformar y aplicar conocimientos tecnoldgicos,
incorporar cambios tecnoldgicos en productos y/o procesos, y la actualizacién de sistemas
de informacion, con el fin de aumentar la productividad y obtener éxito comercial (Instituto
Andaluz de Tecnologia, 2012; OCDE, 1996 citado en Ahmed et al., 2012; Riascos et al.,
2016). Los cambios tecnoldgicos han logrado influenciar y generar preocupaciéon en las
organizaciones (Aboites & Dutrénit, 2003), por lo cual estas han debido orientar
estratégicamente su direccion para comprender de mejor forma la innovacion basada en
tecnologias y considerarla como una variable estratégica clave, ya que con esta se
obtendrian ain mas ventajas competitivas (Ruiz, 2009), permitiendo, ademas, adaptarse a
entornos complejos, logrando responder a las exigencias de este (C. Acosta, 2002).

La crisis social de octubre del afio 2019 afecté a la mayoria de los rubros
econdmicos de Chile, y la pandemia provocada por el COVID-19 sumergié al mundo y a las
organizaciones en una gran incertidumbre. El mercado inmobiliario, donde participan las
constructoras y las inmobiliarias, y en el cual existen alrededor de 200 empresas a nivel
pais (ComunidadFeliz, 2021), es uno de los mas importantes para la economia nacional
debido a los empleos y oportunidades laborales que generan las empresas dentro de este
sector, representando hasta 2019 un aporte de un 7% al Producto Interno Bruto Nacional
aproximadamente (Errazuriz, 2020 citado en Peters, 2020). Este sector lamentablemente
se ha visto inserto en escenarios volatiles producto de las crisis a lo largo de la historia
mundial, como, por ejemplo, la crisis que afect6 a Estados Unidos en 1926, que trajo
consigo la crisis conocida como la “Gran Depresion” (Attali, 2009; Shiller, 2009 citados en

Daher, 2013), también la Crisis Asiatica que afecté a Japdén en 1997-1998, y la Crisis



Subprime de 2008, que de igual forma afecté a Estados Unidos, teniendo estas en comun
la participacion de los bancos y préstamos bancarios. En Chile, el mercado inmobiliario
desde el afio 2010, hasta el afio 2020 ha mostrado un desarrollo habitacional que ha
madurado y en donde las empresas se han ajustado a los nuevos escenarios debido al
constante cambio del sector, mediante una correcta gestién comercial (Daher, 2013).

La funcion comercial en las inmobiliarias se lleva a cabo mediante el comercio a
través de la distribucion, es decir, existen personas o empresas quienes quieren o necesitan
vender un producto, en este caso un inmueble, y en donde existen otras personas (clientes),
que quieren o necesitan adquirir este producto (R. Pérez, 2015). La crisis social y la crisis
sanitaria han afectado y amenazado directamente la gestion comercial de este tipo de
empresas, por un lado, los proyectos de construccion y su planificacibn se vieron
paralizados por las restricciones sanitarias impuestas en las distintas comunas a nivel
nacional, y por el otro lado la comercializacion de viviendas presenté variaciones
principalmente con tendencias a la baja, donde hasta octubre de 2019 se evidencié una
disminucion histérica a nivel nacional, tendencia que increment6 los efectos negativos los
dos primeros trimestres del 2020 (Cabello, 2020; Loyola et al., 2021), alcanzando el peor
nivel de demanda en mas de 20 afios (CChC, 2021). Ademas, durante el periodo de crisis
sanitaria, un 68% de los chilenos considerd la posibilidad de un cambio de vivienda,
producto de las nuevas necesidades y el confinamiento (Maulén, 2020). Estos cambios han
obligado a las inmobiliarias a cambiar las estrategias de negocio, lo que ha significado un
desafio en cuanto a la forma de comercializar, debido a la incorporacion de
transformaciones e innovaciones tecnoldgicas para poder hacer efectivos sus procesos y
relacién con los clientes, y sobrellevar situaciones de incertidumbre (24Horas.cl Tvn, 2020).

La Regién Metropolitana concentra el 76% de la inversion inmobiliaria a nivel
nacional, pero en ciudades como La Serena, el Gran Concepcion, Valparaiso, Concon y
Vifia del Mar se ha observado un incremento en el desarrollo de construccion e inmobiliario
(ComunidadFeliz, 2021). Asimismo, y de acuerdo con lo evidenciado, la Region
Metropolitana cuenta variados estudios respecto al mercado inmobiliario, destacando las
comunas que representan la mayor oferta de aquella regién. Situaciéon contraria se
evidencia en la Region de Valparaiso, debido a que son escasas las noticias y estudios que
conciernen el sector inmobiliario en sus comunas, por ende, es muy poca la evidencia con
la que se cuenta en cuanto al comportamiento de esta. Aunque, el Informe de Coyuntura
Inmobiliaria, que es un analisis detallado, Unico y exclusivo del sector, presenta en su sitio

web informacién semestral del mercado inmobiliario y de sus regiones, incluida la Region



de Valparaiso y algunas de las comunas que la componen, tales como Villa Alemana,
Quilpué, Quillota, Concon, Valparaiso y Vifia del Mar. En base a una comparacion de la
variacion de las ventas entre el periodo 2019-2020, la comuna de Vifia del Mar fue la que
menos variacion presento respecto a las otras, ademas, fue la que mas ventas obtuvo en
el segundo semestre de 2020, lo cual indica que las inmobiliarias de esta zona lograron de
alguna forma hacer frente a los escenarios provocados por la crisis social y la crisis sanitaria
de forma exitosa.

Es asi como nace el incentivo para indagar en la comuna antes mencionada y
relacionar la innovacién tecnoldgica en empresas de esta, explorando en detalle cémo el
uso de tecnologias ha permitido sobrellevar situaciones complejas durante el periodo 2019-
2020. Sibien se han identificado innovaciones tecnoldgicas especificamente en empresas
del sector inmobiliario, como algunas empleadas de la tendencia inmobiliaria Proptech, se
desconoce la efectividad de estas y otras herramientas y/o sistemas, o incluso de
estrategias en empresas del mercado de Vifia del Mar, que permitan mitigar y sean las
adecuadas para adaptarse a los cambios provocados por las crisis social y sanitaria en esta
comuna. Es por lo que surge la siguiente pregunta de investigacion:

- ¢Cual es el rol de la Innovacion Tecnolégica en el area comercial en empresas del
mercado inmobiliario de Vifia del Mar frente a los cambios provocados por las crisis
social y sanitaria?

Para responder a la pregunta de investigacion, se ha establecido como objetivo
general analizar el rol de la Innovacidon Tecnolbgica en el area comercial de empresas
del mercado inmobiliario de Vifia del Mar frente a los cambios provocados por las
crisis social y sanitaria, y para alcanzar este se deben establecer objetivos especificos,
primero describir el rol y tipos de innovacion en las organizaciones, centrandose en las
innovaciones tecnolégicas y profundizando en la gestion comercial del mercado
inmobiliario, segundo recopilar informacion de las crisis ocurridas en el periodo 2019-2020
en Chile y sus repercusiones en el area comercial del mercado inmobiliario, tercero analizar
la importancia de la innovacién tecnoldgica para la adaptacion de los cambios que enfrenta
el mercado inmobiliario de Vifia del Mar, cuarto analizar las innovaciones tecnolégicas que
han permitido al area comercial del mercado inmobiliario de Vifia del Mar adaptarse a los
cambios provocados por las crisis social y sanitaria, y por ultimo proponer un desarrollo de
estrategias de innovacion tecnolégica, en base a la literatura, que permitan al area
comercial del mercado inmobiliario de Vifia del Mar adaptarse a los cambios provocados

por las crisis antes mencionadas.
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En esta investigacion se utiliza una metodologia cualitativa, la cual se basa
principalmente en métodos de analisis, explicacion y construccion de argumentos,
buscando generar el entendimiento de esta y el analisis a través de datos ricos, matizados
y detallados (Mason, 2002), y se realiza a través de las cuatro fases propuestas por
Rodriguez et al. (1996) en su libro Metodologia de la Investigacién Cualitativa: fase
preparatoria, fase analitica, fase trabajo de campo y fase informativa. Y el disefio de esta
es en base a estudios de caso de dos empresas inmobiliarias, donde el instrumento utilizado
son las entrevistas semiestructuradas y escritas. Estas entrevistas son aplicadas a dos
empresas inmobiliarias y a un empresario de la industria como complemento a los
resultados obtenidos por las empresas, donde como requisito las empresas debian
dedicarse a la comercializacion de viviendas residenciales y estar consolidadas dentro del
mercado inmobiliario. A través de lo anterior, se puede establecer comparaciones en cuanto
al uso de tecnologias en el area comercial previo a las crisis y durante estas, ayudando a
concretar de mejor forma los objetivos del estudio y a establecer un correcto andlisis, y, por
ende, las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

A continuacion, se detallan los contenidos generales de cada uno de los capitulos
de la investigacion. El Capitulo I, esta orientado en conocer el concepto de innovacién bajo
diferentes autores, explicar el rol que tiene en tiempos de crisis bajo diferentes enfoques,
describiendo y profundizando en las innovaciones tecnolégicas. En el Capitulo Il, se
describen las innovaciones tecnoldgicas utilizadas en el mercado inmobiliario, explicando
el contexto histérico de la industria y las crisis que la han afectado, y también el contexto
nacional del periodo 2019-2020, enfocandose en el 4rea comercial y su gestion, ademas
del rol que han cumplido las tecnologias en este. El Capitulo lll, explica la metodologia de
la investigacién y su disefio, identificando los objetivos generales y especificos, detallando
cada una de las fases propuestas por los autores, y dando a conocer las dos empresas y
el empresario que conforman la muestra del estudio. Luego el Capitulo IV, tiene como
finalidad, analizar los resultados expuestos por cada una de las empresas, considerando
ciertas categorias y subcategorias. Y en el Capitulo V, se establecen las conclusiones y
recomendaciones para las inmobiliarias estudiadas de la comuna de Viia del Mar, y

también para aquellas que componen el mercado inmobiliario en general.
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CAPITULO I. IMPORTANCIA DE LA INNOVACION TECNOLOGICA
EN TIEMPOS DE CRISIS

En este capitulo se realiza una revisibn de la literatura sobre las diferentes
definiciones expuestas sobre la innovacién en organizaciones, definiendo los tipos de
innovacion, y centrando el estudio en la innovacion tecnolégica y su aplicacién en

organizaciones en tiempos de crisis.

1.1. CONCEPTO DE INNOVACION

Los ambientes dinAmicos y competitivos provocados por los cambios econémicos,
cientificos, tecnolégicos, sociales y regulatorios han generado un escenario empresarial
complejo y turbulento, donde la innovacion es un proceso natural y necesario para hacer
frente a estos desafios globales y sociales, siendo una via para el desarrollo y crecimiento
econdémico de las organizaciones y el trabajo cooperativo realizado por las personas
(Instituto Andaluz de Tecnologia, 2012; OCDE, 2013; Tello-Gamarra et al., 2018)

El primer concepto de innovacion fue propuesto por el economista Joseph
Schumpeter (1934) citado en Instituto Andaluz de Tecnologia (2012), quien explica de una
forma general que la innovacién abarca ciertos aspectos como la introduccién de nuevos
bienes y servicios (en adelante “productos”) en los mercados, el comienzo de un nuevo
mercado en un pais, nuevos métodos de produccién, nuevas fuentes de suministro de
materias primas, o bien la implantacién de nuevas estructuras en un mercado. En su obra
La Teoria del desenvolvimiento Econémico, Schumpeter describe que la innovacion surgio
como una explicacién a los cambios industriales y econémicos producidos en las primeras
décadas del siglo pasado, lo que generd una estrecha relacién entre el concepto de
innovacion con el desarrollo econémico, como una nueva forma de combinar recursos
producidos, o la utilizacion de ideas o invenciones no utilizadas, que aportan un elemento
diferenciador para las organizaciones (Garcia & Rodriguez, 2010).

A lo largo de los afios han surgido varias definiciones respecto al concepto de
innovacioén. En el Manual de Oslo, guia que tiene como propdésito direccionar la recoleccion
e interpretacion sobre innovacion, se plantea que la innovacion permite implementar un
nuevo o significativamente mejorado producto, métodos de marketing o procesos
organizativos en las practicas comerciales de una organizacion (OCDE, 2005), lo cual se
relaciona con lo planteado por Porter (1991), quien explica que la innovacion genera una

ventaja competitiva sustentable y puede aportar a la organizacion en ese mismo sentido.
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La innovacion también puede ser definida como una idea, donde al aplicar
conocimientos, métodos o técnicas de forma eficaz y creativa sobre un proceso o una nueva
herramienta, que permita mejoras superiores y relevantes para una organizacion, se podra
obtener éxito en los resultados a través de esta (Petraglia, 2011; Instituto Andaluz de
Tecnologia, 2012). Asimismo, la innovacion como generacion de una idea o a partir de la
invencién o reconocimiento de una necesidad, se analiza desde un punto de vista mas bien
comercial, es decir, la forma de concretar la comercializacion de un producto (Du Preez &
Loow, 2008; Piater, 1987 y Sherman, 1981 ambos citados en Suérez, 2009).

También, Oyebisi et al. (2013) plantean que la innovacion debe desarrollar
soluciones que permitan generar valor a los clientes, a través de la satisfaccion de nuevas
necesidades, estableciendo ideas mas eficaces que estén a disposicion de los mercados y
sociedades, incluyendo el intercambio de informacion, la resolucion de conflictos y el
aprendizaje entre los diferentes involucrados (Edwards-Schachter, 2018). En relacién con
esto, Ortega (2010) plantea que la innovacion no debe suponer un elevado costo adicional
para la empresa, ya que su aplicacion puede significar aportes que eventualmente
permitiran un ahorro a la organizacion.

En definitiva, con el uso de la innovacion en las organizaciones se podra obtener
beneficios, a través del uso de conocimientos y técnicas en distintos aspectos
organizacionales, lo que permite adaptarse a los cambios del entorno y obtener éxito en los
resultados empresariales, al ser esta una ventaja competitiva. En el siguiente apartado,
desde una perspectiva mas general, se explica en detalle el rol de la innovacion en las
organizaciones en tiempos de crisis, para asi en los proximos capitulos explorar de forma

intensiva las dos crisis antes mencionadas que han afectado al pais.

1.2. ROL DE LA INNOVACION EN ORGANIZACIONES EN TIEMPOS DE
CRISIS

La innovacion es un rasgo inherente y evolutivo de las sociedades humanas, la cual
ha permitido el crecimiento econémico y organizacional, desarrollando la competitividad en
diferentes sectores e industrias, buscando nuevas formas de satisfacer necesidades, las
cuales con el tiempo se han convertido en un factor critico que permite acercar el éxito y la
prosperidad en las organizaciones modernas (Ahmed et al.,, 2012; Chen et al., 2018;
Fagerberg et al., 2013), estableciéndose como un desafio que hoy en dia buscan todas las

empresas para alcanzar la competitividad, y en donde debe existir un vinculo e integracion
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exitosa con la estrategia, las iniciativas de querer innovar y el liderazgo (G. Diaz & Guambi,
2018). La innovacién puede ser introducida en cualquier tipo de empresa, sin importar su
tamafio y dimensiones, aunque es un proceso complejo y arriesgado, por lo que es
necesario que estas tengan, ademas de las capacidades y recursos, una actitud que
permita hacer frente al entorno y sus adversidades (Lépez et al., 2007 citados en G. Diaz
& Guambi, 2018). D. Gonzélez & Roderes (2013) plantean que, al introducir innovacién en
los procesos de una organizacion, esta podra adoptar una actitud abierta al cambio y
permitira mejorar la posicion en el mercado.

En relacion con esto, Diaz (1996) explica que una empresa innovadora debe estar
consciente de los cambios del entorno en donde se desarrolla, y al estar expuestas a estos
entornos complejos, dinamicos, competitivos y de incertidumbre, es probable que una o
mas crisis pudiese afectar su bienestar (A. Hernandez, 2013). La Real Academia Espafiola
(RAE, 2020) define el concepto de crisis como un “cambio profundo y de consecuencias
importantes en un proceso o una situacion, o en la manera en que estos son apreciados”,
y estas hace afios han venido sacudiendo al sector empresarial, debido a que, segun
Hermann (1963), son acontecimientos fuera de lo normal y que no son anticipadas por una
organizacion, también haciendo referencia a un cambio. Por su parte, Miller & Iscoe (1963)
citados en Hernandez (2013), indican que las crisis no son s6lo un simple problema, sino
que es un estado de caos en donde es necesario que las empresas tengan la capacidad de
adaptarse y tomar decisiones para poder enfrentarla y encontrar una salida. Respecto a la
dificultad de salir de una situacién de crisis, Hernandez (2013) dice que es dificil solucionar
una crisis de forma rapida, ya que generalmente las empresas no cuentan con herramientas
adecuadas para hacerlo, lo cual se transforma en un problema y una amenaza para el
sistema (Fink et al., 1971 citados en Hernandez, 2013), sefialando que se necesita de
acciones inmediatas, flexibles, dinamicas y efectivas para no agravar la situaciéon. De esta
forma, si las empresas no logran adaptar su propuesta de negocio, no podran hacer frente
a la competencia, ni a las tendencias y requerimientos de un mercado (Castro, 2002 citado
en Pérez et al., 2018). Y segun comenta Francisco Pizarro en Quezada (2019), Doctor en
Ciencias de la Ingenieria y profesor de Innovacion y Emprendimiento de la Pontificia

Universidad Catolica de Chile respecto a innovar en tiempos de crisis:

Las empresas que sobreviven no son ni la mas fuertes, ni las mas rapidas, ni las mas
inteligentes. Las empresas que sobreviven son las que mejor se adaptan al cambio, este es
el marco de la innovacion (...) La definicién de innovacion es la creacion de nuevo valor en

el mercado (pérr. 3).
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En tal sentido, las empresas que puedan adaptar sus procesos a través de la
innovacion podran sobrevivir ante esta naturaleza cambiante, ya que al estar interactuando
constantemente con los grupos de interés como clientes, competidores y proveedores, sera
necesario para los directivos de una organizacion considerar estrategias que permitan de
mejor forma hacer frente a estos cambios (G. Diaz & Guambi, 2018; Fagerberg, 2017), es
asi entonces como David (2009) establece que determinar los diversos comportamientos
del entorno es esencial para formular estrategias y asi sacar el mayor provecho de este.
Como plantea Roberts (2004), una organizaciéon que esté haciendo lo mismo que la
competencia, no podra ser mejor que ellos y tampoco podra competir de forma directa,
entonces no garantizara el suficiente valor para cumplir con los objetivos estratégicos, por
tanto, obtener informacién del entorno facilitard su comprension (David, 2009).

En referencia a lo antes mencionado, segun Kaplan & Norton (2004), la estrategia
establece como una organizacién quiere crear valor para sus grupos de interés, siendo esto
un proceso continuo y légico que impulsa a la organizacion a través de las declaraciones
estratégicas de alto nivel. Chandler (2003) citado en Contreras (2013), por su parte, plantea
gue la estrategia es el establecimiento de metas y objetivos a largo plazo, las acciones que
una organizacién quiere emprender y el uso 6ptimo de recursos para concretar las metas
propuestas. Y David (2003) propone que las estrategias son el arte de formular,
implementar y estimar decisiones para alcanzar objetivos. Esta debe estar fundamentada y
basada en la misién de la empresa, donde es crucial detectar las oportunidades y amenazas
del entorno, tales como el comportamiento de la industria y la competencia, y los diversos
cambios presentes en aspectos econdmicos, sociales, tecnoldgicos, entre otros (David,
2009).

De esta manera Guerrero (2011), establece que la gestion de la innovacion es
fundamental para organizar los recursos técnicos, econdmicos y humanos disponibles en
una organizacion para competir, debido a que esta permite a las organizaciones abrirse a
nuevos mercados y/o expandirse a los ya existentes, evitando el estancamiento, por lo que
una innovacion continua significaria mas valor agregado para la empresa (J. Gonzalez et
al., 2014). Esto permitiria a su vez, y mediante la formulacién de estrategias, progresar
hacia una posicion atractiva y desarrollar ventajas competitivas sustentables en el tiempo
(Gamble et al., 2012). Una organizacién debe hallar el ajuste entre su estrategia y su
estructura, la cual permita incentivar el desarrollo de competencias organizacionales, una
de ella es la estrategia tecnoldgica, que es el proceso de acogida y ejecucion de decisiones

sobre politicas, ideas y acciones ejercidas en la creacion, difusion y utilizacion de la
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tecnologia (Enterprise Europe Network, 2016). La estrategia tecnoldgica debe integrarse
con la estrategia global de la organizacion y no debe apartarse, ya que la tecnologia es un
medio el cual se debe gestionar e incorporar con las diferentes areas claves de la empresa,
para que al momento de tomar decisiones estas sean determinantes y contribuyan al éxito
y supervivencia de una organizacién (Aragén, 2002). Por lo tanto, las empresas deben
trabajar para dirigir e impulsar el desarrollo tecnol6gico a través de conocimientos internos,
o la aplicacién de tecnologias generadas por terceros (Amador & Marquez, 2008). La
formulacion de esta estrategia involucra adquirir la tecnologia pertinente al modelo de
negocio y la cual tendr& relevancia de acuerdo con su contribucion a la estrategia general
de la organizacion (Porter, 1998 citado en Pedroza & Ortiz, 2008). En relacion con esto,
Hidalgo (1999), plantea que el proceso de administrar este recurso no se debe realizar de
forma aislada, sino que frecuentemente, generando conciencia de la necesidad de llevar a
cabo innovaciones tecnoldgicas y mejoras constantes.

En sintesis, dentro de las organizaciones, la implementacion y uso de la innovacion,
en compafiia de las tecnologias, como un elemento diferenciador permite ademas del éxito,
mejorar los procesos internos para operar de una forma flexible en los mercados,
considerando elementos tales como el capital humano, recursos y por su puesto la correcta
formulacién de estrategias. Por lo que, saber a qué aspecto de la organizacion dirigir y
aplicar la innovacion, y la forma en gque esta sera desarrollada, dependera de su contexto.

En base a las definiciones expuestas sobre la innovacion, su rol y aplicacion en las
organizaciones en los apartados anteriores, se han evidenciado abundantes
investigaciones en donde se sefalan distintos tipos/formatos de innovaciones que son
utilizados por las empresas, que se establecen segun su aplicacién, impacto y paradigma.
Esta distincién y division del concepto permite a las empresas poder enfocarse y centrar
sus esfuerzos en aquellos aspectos organizativos en donde se estima conveniente y es
mMAs necesario incorporar y aplicar la innovacion, ya sea para fines adaptativos o de mejora,
o0 bien para perseguir el éxito empresarial. A continuacién, se describen los distintos tipos

de innovacién que existen dentro de una organizacion:

1.2.1. SEGUN SU APLICACION

En la Tabla 1 se muestran aquellos tipos de innovacién planteadas por diferentes
autores, y que son aplicadas en las organizaciones dependiendo de las necesidades y

propositos que estas tengan para introducir o reinventar el negocio.
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Tabla 1: Tipos de Innovacion segun su aplicacion

Tipos de Innovacion

Autores

De productos (bienes

servicios)

o0 Ahmed et al., 2012; Suéarez, 2009; Instituto Andaluz de

Tecnologia, 2012; Yrigoyen, 2013 ; Navarro & Moreira,
2018; Guzman & Martinez, 2008 ; Palacio et al. 2017 ;
Camelo, et al., 2000 ; OCDE, 2006 citado en Acosta,
2020; Eurostat, 2018 citado en Acosta, 2020.

De procesos

Ahmed et al.,, 2012; Instituto Andaluz de Tecnhologia,
2012; Yrigoyen, 2013; Guzman & Martinez, 2008;
Palacio et al., 2017; Camelo et al., 2000 ; OCDE, 2006
citado en Acosta, 2020; Eurostat, 2018 citado en Acosta,
2020.

Estratégica

Ahmed et al., 2012; Yrigoyen, 2013.

Gestién Organizacional

Instituto Andaluz de Tecnologia, 2012; Yrigoyen, 2013;
Guzman & Martinez, 2008; Palacio et al., 2017.

Social Ahmed et al., 2012; Suarez, 2009; Navarro & Moreira,
2018 .

Politica Ahmed et al., 2012

Tecnologia Sanchez & Ordas, 1996; Ahmed et al., 2012; Navarro &

Moreira, 2018; Instituto Andaluz de Tecnologia, 2012;
Aboites & Dutrénit, 2003; Rodriguez & Leobn, 2007; Ruiz,
2009; Riascos et al., 2016; Benavides, 2004; C. Acosta,
2002; Elser, 1992; Ochoa et al., 2007

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se encuentran los principales tipos de innovaciones que pueden ser

aplicados dentro de una organizacion, y que permiten de alguna forma el desarrollo y la

integracion para cumplir con los objetivos organizacionales. Ahmed et al. (2012) son los

autores que mas frecuencia y coincidencias han tenido con respecto a la especificacién de

los tipos de innovacion con otros autores como Suarez (2009) y la investigacion realizada

por el Instituto Andaluz de Tecnologia (2012). Ahmed et al. (2012) perciben la innovacion

de productos y procesos desde una perspectiva mas comercial, predominando la

innovacién en ambitos relacionados con el marketing y las tecnologias, en donde, en el

primer caso, se implementan nuevos métodos de marketing, cambios significativos en los

17



procesos de disefio organizacional, y formas de vender el producto, su promocién o el
precio. La innovacion en ambitos de tecnologias comprende los productos y procesos
(Suérez, 2009), por un lado, en los productos se pueden observar, en primera instancia y
frecuentemente en las caracteristicas funcionales visibles, ya sea un producto tangible,
como un bien, o de uno intangible como un servicio. Por otro lado, los autores que se
muestran en la Tabla 1, coinciden en que implementar innovacion tecnoldgica en los
procesos se refiere a la forma en que las empresas organizan y ejecutan los cambios, como
consecuencia de la incorporacion de nuevas tecnologias o configuraciones en los métodos
administrativos. De esta manera, se logra identificar que los diferentes tipos de
innovaciones aplicados en las organizaciones tienen un diverso analisis teorico y

bibliografico.
1.2.2. SEGUN SU IMPACTO

Aboites & Dutrénit (2003), junto a Ruiz (2009) plantean que las innovaciones se
pueden clasificar en incrementales y radicales. Al realizar innovaciones radicales se
habla de introducir un producto o proceso completamente nuevo al mercado, y segun
explican Freeman (1984) y Mensch (1975) citados en Aboites & Dutrénit (2003), esta
clasificacion no tiene relacion con una mejora, ni los esfuerzos relacionados con esta, sino
gque es un punto de partida o un nuevo comienzo. En cambio, las innovaciones
incrementales se refieren a las mejoras que un producto o0 proceso ya existente puede
llegar a tener, esta segln mencionan los autores, es la que permite aumentar la
productividad. Es importante destacar, que ambas apuntan e impulsan el crecimiento y el

cambio dentro de las organizaciones, por lo que, ninguna es mejor que otra.
1.2.3. SEGUN SU PARADIGMA

Chesbrough (2003) citado en Acosta et al. (2020), buscé plantear que cada
organizacion para alcanzar sus objetivos debera implementar estrategias de innovacion,
adoptando una postura tradicional, donde se encuentra una innovacion abierta o una
innovacion cerrada, y su diferencia segun Bakar (2015) radica en el enfoque de cémo son
utilizados los recursos dentro de la empresa, como son tomadas las decisiones y cémo son
liderados los equipos, por lo que, se debe escoger una estrategia que se adecle a los
objetivos y al perfil de la empresa para obtener buenos resultados desde la innovacion.

La innovacion abierta establece que las empresas pueden y deben generar

estrechas relaciones con el entorno, definidos como terceros agentes, tanto en el proceso
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del conocimiento, como en la comercializacién, surgiendo con la globalizacion, el
dinamismo de los mercados y el desarrollo de investigaciones, como una fuente de
oportunidades (Chesbrough, 2003 citado en Acosta et al., 2020; Chesbrough, 2006, Teece,
2007, Aylen, 2010 citados en Gonzalez-Sanchez & Garcia-Muifia, 2011; Jamett et al.,
2017). Lainnovacién cerrada por su parte, busca integrar estrategias directas, a través de
actividades exclusivamente a nivel interno, donde la investigacién, creacion de ideas y su
implementacion, son gestionadas a partir de los recursos y conocimientos que tiene la
organizacion (Chesbrough & Crowther, 2006). En relacién con esto Gonzalez-Sanchez &
Garcia-Muifia (2011) plantean que este conocimiento permite desarrollar la estrategia y es
fundamental para obtener resultados econémicos.

Dentro de este orden de ideas y para efectos de esta investigacion, se profundizara
en la innovacion tecnoldgica y su rol dentro de las organizaciones, como concepto y su
aplicacion en estas. Entonces, resulta logico indagar de acuerdo con el contexto de cada
empresa, cOmo este tipo de innovacion ha influido en las nuevas formas de ofrecer mejores
0 nuevos productos al mercado, como han reinventado los procesos en base a tecnologias
y en general cdmo la gestidén organizacional se ha visto sometida ante esta para hacer

frente a los cambios y desafios en tiempos de crisis.

1.3. INNOVACION TECNOLOGICA EN ORGANIZACIONES EN TIEMPOS DE
CRISIS

Aboites & Dutrénit (2003) explican que, en las ultimas décadas, la innovaciéon
tecnolégica ha tenido un importante rol en las economias a distintos niveles, es decir, desde
el microeconémico al macroeconémico, y las organizaciones han registrado una
preocupacién que ha ido en incremento por explicar y comprender esta importancia,
ademas de los actores que inciden y contribuyen de manera decisiva en los procesos de
cambios tecnoldgicos.

El concepto de innovacién esta altamente ligado al uso de tecnologias, y segun
Freeman (1982) citado en Rodriguez & Ledn (2007), la innovacion es un proceso en el cual
se integran tecnologias para asi consolidar un nuevo o mejor producto, proceso 0 un
sistema. Ruiz (2009) sefiala en su libro La Innovacion tecnoldgica y su Gestion, que la
innovacién es un factor esencial para la prosperidad de las naciones avanzadas, y que,
para poder innovar, las tecnologias serian el elemento principal. Elser (1992) citado en Ruiz
(2009), explica la diferencia entre innovacion e invencién, definiendo la primera como la

produccion de un nuevo conocimiento tecnoldgico, y por otro lado explica que, de la
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invencién, definida como la creacién de una idea o concepto cientifico tedrico, se llegara a
la innovacion como tal.

Por otro lado, el concepto de tecnologias, que de acuerdo con la definicion de
Roussell (1991) citado en Suarez (2009), se refiere a la aplicacion de conocimientos
cientificos y de ingenieria para obtener un resultado practico, ademas hace hincapié en el
hecho de que las tecnologias son un proceso gque permite a las organizaciones tener la
capacidad y conviccion de aplicar esta ciencia e ingenieria. En Suarez (2009), se define el
concepto de tecnologia como una aplicacién de conocimientos, pero en este caso con el fin
de producir y comercializar cierto producto que permita satisfacer las necesidades de los
clientes, es decir desde un punto de vista comercial. Ruiz (2009) explica que las
organizaciones han sido influenciadas por cambios tecnolégicos, donde surge la necesidad
de que estas tengan un enfoque estratégico en términos de direccidn, comprendan de mejor
forma la innovacion tecnolégica y consideren esta como una variable estratégica. En este
sentido, y siguiendo con la idea planteada por este Ultimo autor, la relacién entre los
conceptos de innovacion y tecnologias coinciden con uno de los beneficios que brinda la
innovacion, que es crear ventajas competitivas.

De este modo entonces, la innovacién tecnologica se refiere a la transformacién y
aplicacion de distintos conocimientos tecnolégicos adquiridos, a la incorporacién de
cambios tecnoldgicos existentes en nuevos productos o0 procesos para lanzarlos al
mercado, ademas de la actualizacion de los sistemas de informacién utilizados por las
empresas, y también resulta efectiva como una forma de gestionar los cambios, aumentar
la productividad y gestion organizacional, con la renovacién de herramientas tecnolégicas,
maquinarias y equipos, lo que permite el éxito comercial dentro de un mercado (Instituto
Andaluz de Tecnologia, 2012; OCDE, 1996 citado en Ahmed et al., 2012; Riascos et al.,
2016). Sobre la base de la Teoria del Desenvolvimiento Econémico propuesta por Joseph
Schumpeter citado en Benavides (2004), se establece que los avances tecnoldgicos son
esenciales para los andlisis econémicos, incluyendo en esto la definicion de innovacion
tecnolégica, donde Schumpeter menciona que esta representa cambios de tipo cualitativo
con una dindmica interna, es decir, puede alterar a la organizacién y su produccion.
Ademas, como se ha mencionado antes, innovar desde una perspectiva tecnologica
permitira a la organizacion adaptarse a los entornos cambiantes, donde existen ciertos
motivos que explican el porqué de la necesidad de cambiar, que se basan principalmente

en responder exigencias internas y externas, las cuales serian para sobrevivir, evolucionar
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0 como una respuesta a la busqueda de un cambio que ya estaba programado, relacionado
con el propio crecimiento de la empresa y su competitividad (C. Acosta, 2002).

En general, a través de los elementos expuestos anteriormente, se puede reconocer
aspectos relevantes relacionados con la Innovacion y su rol dentro de las organizaciones,
y también desde el punto de vista tecnolégico, para impulsar el crecimiento y desarrollo
econdmico y social, y a su vez identificar como estas han incidido en la adaptacién para
enfrentar los cambios que traen consigo las crisis, ya que como se ha venido diciendo,
dependiendo del contexto en que se encuentre cada organizacion, serd la forma en que
sera aplicada la innovacion. En el siguiente capitulo se explora en detalle las Innovaciones
Tecnoldgicas que han permitido a empresas del mercado inmobiliario en Chile llevar a cabo

la gestion comercial de una forma efectiva durante las crisis social y sanitaria.
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CAPITULO II. INNOVACION TECNOLOGICA EN EL MERCADO
INMOBILIARIO EN CHILE

Dentro de este capitulo se presenta el contexto histérico y nacional del mercado
inmobiliario en tiempos de crisis, definiendo sus principales caracteristicas, el entorno y las
problematicas que estan presentes en este, especificando en los cambios de
comercializacion dado el contexto y las oportunidades que se presentan a través de las
transformaciones tecnolégicas, finalizando con las innovaciones tecnoldgicas que se han

aplicado a este mercado y el rol que cumplen en el &rea comercial.

2.1. CONTEXTO HISTORICO DEL MERCADO INMOBILIARIO EN
TIEMPOS DE CRISIS

Para comenzar este apartado, es necesario conocer la distincién entre lo que es una
Inmobiliaria y una Constructora. Las inmobiliarias se encargan de comercializar los
inmuebles, funcionando como un intermediario entre el vendedor y comprador del inmueble,
y esta tiene como principales sectores el de oficinas, industrial, comercial y residencial. En
cambio, las constructoras se encargan de ejecutar y desarrollar los proyectos de las
viviendas y son responsables del éxito del producto final, en este caso el inmueble (PwC
Real State, 2020; Viviéndata Inmobiliaria, 2018). Cabe sefialar que una inmobiliaria puede
desarrollar proyectos de construccién con una constructora propia e independiente, o
recibiendo los servicios de constructoras externas.

Esta investigacion esta focalizada en las inmobiliarias, por lo que es importante
definir y entender qué es el Mercado Inmobiliario. Segin Obaid (2003) el Mercado

Inmobiliario es:

Aquel lugar en donde se desarrollan todas las transacciones econémicas cuyo objetivo es la
propiedad. Sus operaciones principales son el arriendo y la compraventa (aunque no son las
Unicas). Estas se ven manejadas por la oferta y demanda de inmuebles, dentro de las cuales,
principalmente, se encuentran los terrenos, los que son objeto del desarrollo de caracter
inmobiliario, y cuyo precio determina en gran medida el valor de las construcciones (0 nuevos

inmuebles) sobre los mismo, tanto de tipo urbano como rural (p.21).

Algo semejante plantea Calder6n (2010), quien define al Mercado Inmobiliario como
un espacio coordinado entre diferentes agentes, que buscan un proceso social y
economico, en demanda de seguridad, localizacion, movilidad social, establecimiento de

diferencias y distinciones. Las inmobiliarias aseguran las condiciones para el crecimiento
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de las ciudades y que estas desarrollen politicas publicas que permitan expandir la
economia local y acumular riquezas (Jonas & Wilson, 1999 citados en De Mattos, 2007).
De esta manera, Salazar & Diaz (2014) describen que este crecimiento y expansion de
riguezas se genera por el aumento de la poblacién, inmigracién, migracién y factores
econdmicos, generando la creacién de barrios, centros comerciales, sectores industriales y
tipos de bienes raices, entre otros.

Las inmobiliarias han estado presentes desde el origen de las grandes ciudades, las
cuales durante las Ultimas décadas han presentado una intensidad incomparable de
urbanizacion, tendencia que se ha provocado por un conjunto de cambios en las personas,
paisajes y organizaciones, situacion que ocurre en diversas partes del mundo (Prost, 2001).
Con relacion a esto, Daher (2013) plantea que el sector inmobiliario resulta
macroeconémicamente clave, tanto a nivel cuantitativo como cualitativo, por sus relaciones
intersectoriales, lo cual se representa en las variables econdmicas e indicadores financieros
y productivos, y donde los gobiernos normalmente recurren a este, como instrumento para
medir e incentivar la economia y el empleo. Ademas, el sector presenta comportamientos
ciclicos, siendo altamente sensible y estando expuesto ante las repercusiones generadas
en el entorno, alterando el comportamiento del mercado (Gutiérrez, 2016).

La sensibilidad y repercusiones del mercado inmobiliario se vinculan con las crisis,
y esto queda evidenciado por las conocidas burbujas inmobiliarias, definidas como un
desequilibrio, principalmente un exceso, entre los precios del mercado de un producto, y el
valor intrinseco de este (Fernandez-Cuesta Del Rio, 2015), y las cuales para Attali (2009)
citado en Daher (2013) son provocadas por la expansion crediticia y el endeudamiento
hipotecario, originando asi, especulaciones en los sectores inmobiliarios y bursatiles, lo cual
genera alteraciones secuenciales o simultaneas. En este sentido las burbujas inmobiliarias
han iniciado grandes crisis a nivel mundial, donde en una investigacion realizada por
Reinhart & Rogoff (2008) seialan que las crisis tienen elementos comunes, como patrones
de comportamiento, por ejemplo el sobreendeudamiento interno y deudas
gubernamentales, lo cual ha afectado a una gran cantidad de paises. Estos mismos autores
describen las primeras crisis generadas, como la burbuja especulativa de los tulipanes en
Holanda en la década de 1630, la burbuja de los mares del sur en Gran Bretafia en 1720 y
las primeras crisis iniciando en el siglo XX, relacionadas a los ciclos de precios de acciones
y de viviendas. En la Tabla 2 se describen las principales crisis que han afectado al mercado

inmobiliario a lo largo de los afios.
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Tabla 2: Principales crisis inmobiliarias a nivel mundial

Crisis Ubicacion Descripcion
Los bancos empezaron a entregar generosos préstamos

destinados para propiedades, lo cual provocoé la burbuja
Crisis 1626 Estados inmobiliaria, seguida de una burbuja en el mercado de
Unidos acciones, crisis entre el periodo de los afios 1925 y 1933,
conocida como la “Gran Depresion” (Attali, 2009; Shiller,
2009 citados en Daher, 2013).

Provocada por la oferta crediticia y flujos de capitales

externos relacionados a mercados inmobiliarios,
generando que los inmuebles residenciales doblegaran
o sus precios y los inmuebles comerciales los triplicaran,
ACS:ir;ilia Japén haciendo que explotara la burbuja en esos afios,
1997-1998 afectando principalmente a economias emergentes de
esa época como Tailandia, Malasia, Indonesia, Filipinas,
entre otros (Roubini y Mihm, 2010; Marichal, 2010 citados

en Daher, 2013).

Es posiblemente la crisis mas relevante del mercado

inmobiliario y econémico, mostrando hallazgos desde el
afno 2002 con un descenso en la demanda de inmuebles,
donde el gobierno americano impulsé politicas publicas
que permitian reactivar la economia, lo que provoc6 que
o diferentes financieros inmobiliarios comenzaran a otorgar
Slﬁ)rés;:fne '35;%0'0055 préstamos a deudores menos solventes, con intereses
2008 que estaban por sobre los precios de las viviendas. En el
2005 los indices de construccién de viviendas comenzaron
a disminuir, y, en consecuencia, el ritmo de ventas,
desencadenando un aumento en los precios de los
inmuebles, la cual exploté en el afio 2008 expandiéndose
por todo el mundo (Attali, 2009 citado en Daher, 2013).

Fuente: Elaboracidon propia en base a Daher (2013)

Si se analiza el mercado inmobiliario desde el afilo 2010, hasta el afio 2020 en Chile,

y de acuerdo con un informe de la Camara Chilena de la Construccién (CChC, 2020a), el
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desarrollo habitacional ha madurado y las empresas del sector han tomado la decisién de
cambiar radicalmente la oferta de productos, ajustandose a los nuevos escenarios (CBRE
Research, 2018), dados por aspectos politicos, culturales y econémicos, y también por el
comportamiento de las antiguas y nuevas generaciones de compradores, frente a la
decisién de compra de un inmueble, ya que estos son la mayor parte del mercado actual, y
manifiestan una tendencia al arriendo sobre la compra, principalmente por la libertad,
valores elevados de precios y por nuevos gustos adquiridos.

Este mercado siempre ha tenido como desafio cautivar al consumidor, y en este
sentido, las empresas continuamente reinventan el modelo de negocio, buscando fortalecer
la propuesta de valor que permita crear un vinculo emocional con el cliente, y el cual logre
conducir a un posicionamiento diferenciado y sostenible a largo plazo (Diz-Comesafia &
Rodriguez-Lopez, 2011; Reinares & Ponzoa, 2004). En relacién con esto y la revision
historica realizada sobre las principales crisis que afectaron al mercado inmobiliario el tltimo
siglo, se puede evidenciar que estas crisis han transformado y cambiado constantemente
el sector (Daher, 2013). El siguiente apartado busca explicar y entender cémo el mercado
inmobiliario en Chile se ha comportado en tiempos de crisis desde una perspectiva
comercial, abarcando dos de las principales crisis que han afectado al pais los ultimos dos

afos, la crisis social y la crisis sanitaria.

2.2. CONTEXTO NACIONAL DEL MERCADO INMOBILIARIO

En Chile, el dltimo trimestre de 2019 se vio enmarcado en cambios politicos, sociales
y econdémicos, que comenzaron producto de la crisis social vivida en ese entonces, la cual
fue generada a causa de exigencias por parte de la ciudadania en aspectos que no estaban
siendo solventados por el gobierno, exigiendo dignidad e igualdad en ambitos de salud,
educacion, trabajo y pensiones, y en términos generales, este “estallido social” incentivo a
los chilenos a velar por sus derechos humanos (Piquer, 2020), escenario que
evidentemente afect6 a la economia nacional.

Esto produjo ademés de inestabilidad social, una serie de paralizaciones en la
produccion de las empresas a nivel nacional. En el caso del mercado inmobiliario, las
paralizaciones ocurrieron producto de las manifestaciones en distintas comunas del pais,
generando mayores tiempos en los desplazamientos para llegar al trabajo, y donde los
trabajadores no podian cumplir los horarios establecidos, ya que las jornadas se veian
interrumpidas. Y en esta perspectiva, de acuerdo con Patricio Donoso, presidente de la

Céamara Chilena de la Construccion (en adelante CChC), aument6 la preocupacion e
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incertidumbre por parte de las empresas inmobiliarias, debido a que se originé6 una
irregularidad en la logistica y el abastecimiento de servicios. Sin embargo, es importante
mencionar que no hubo problemas en términos de empleabilidad dentro del sector,
manteniéndose los puestos de trabajo y facilidades para desarrollar las funciones
necesarias (Cabello, 2019).

Uno de los Informes de Macroeconomia y Construccion emitido en abril del afio 2020
y publicado por la CChC, revela que la comercializacion de viviendas del mercado
inmobiliario en el 2019, a raiz de esta crisis social, alcanzé los niveles més bajos de la
historia a nivel nacional, incluso menores que los generados por la Crisis Subprime, con
una caida anual acumulada entre los meses de noviembre del afio 2019 y febrero de 2020
de un 41% (Cabello, 2019; CChC, 2020b). En la Figura 1 se muestra esta significativa
disminucion:

Figura 1: Venta de Vivienda Nacional cuarto trimestre de 2019 (Millones de UF)
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Fuente: CChC (2021). Informe de Macroeconomia y Construccion MACh 55, p.24

Si bien 2019 trajo consigo cambios significativos y negativos para el mercado
inmobiliario en Chile, durante 2020 se presentd incluso un peor desempefo respecto a la
demanda por viviendas, especialmente en los primeros dos trimestres, debido a la llegada
de la pandemia provocada por el COVID-19 (CChC, 2021b). Los cambios se incrementaron
y segun la agencia clasificadora de riesgos ICR (FDI, 2020), este nuevo escenario potencié
los efectos negativos que se identificaron a fines de 2019, generdndose nuevas
problematicas de una mayor magnitud y nuevos desafios en los que las empresas del sector
se vieron insertas, en este sentido, en una charla realizada por la Universidad Central
(2020), que tratd de los desafios del mercado inmobiliario en tiempos de pandemia, se
enfatiz6 en que “cuando existen tendencias econémicas muy marcadas, son dificiles de

aislar en cuanto a su efecto en la economia y los mercados inmobiliarios” (parr. 3). La
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llegada de la pandemia a Chile implic6 para estas empresas, modificaciones en las
expectativas econdémicas, ya que, al igual como ocurrié en la crisis social de octubre de
2019, hubo paralizaciones de obras, pero en este contexto se prologaron, debido a las
restricciones sanitarias propuestas por el gobierno (FDI, 2020), lo que signific6 que las
personas no pudiesen asistir a sus respectivos trabajos, y por ende no lograr concretar la
realizacion de proyectos.

En la Figura 2 se refleja la tendencia en la comercializacion de viviendas que se
mantuvo a la baja los dos primeros trimestres del 2020, con contracciones del 39% y 55,9%,
respectivamente (CChC, 2021). Es importante destacar el hecho de que a finales de 2020
e inicios de 2021, la actividad econémica present6 alzas significativas en las ventas de
viviendas, alcanzando un 37% en enero, ademas de ingresos de nuevos proyectos (Osorio,
2021), alzas que comenzaron cuando las medidas de control sanitario aplicadas en distintas
comunas del pais se levantaron.

Figura 2: Venta de Vivienda Nacional primer y segundo trimestre de 2020 (Millones
de UF)
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Fuente: CChC (2021). Informe de Macroeconomia y Construccién MACh 56, p.16

Esta disminucion en la demanda de viviendas, y la paralizacion de obras, vino
acompafado de otros cambios que han obligado a empresas inmobiliarias a reinventar sus
procesos y lo que ha implicado nuevas formas de comercializar. También se presentaron
distintas tendencias de compra de quienes desean adquirir un inmueble, al optar por
opciones que les brindan mejores beneficios, prefiriendo viviendas fuera de la ciudad y con
mA&s espacio para su ocupacion (24Horas.cl Tvn, 2020), lo que ha implicado para estas
empresas, nuevas formas de conectar con los clientes y de adaptarse a las nuevas
exigencias. Otro cambio que afectd a las ventas fue que los compradores optasen por

opciones mas viables como lo es el arriendo, y esto queda evidenciado en el alza de
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demanda de arriendos de departamentos y casas a nivel nacional, y en donde la Region de
Valparaiso present6 un sorpresivo incremento en diferentes comunas (Reyes, 2020).

Especificamente en la Regidn de Valparaiso, también se registraron disminuciones,
sobre todo en la demanda de viviendas, alcanzando bajas de entre 50% y 60%, lo cual
resulta muy complejo para la region (Rodriguez & Del Valle, 2020), debido a que esta se
caracteriza, no solo por la calidad de las viviendas entregadas a los compradores, sino
también por los alrededores y atractivos que ofrece a estos para satisfacer ain mas sus
necesidades. Ademas, como se anot6 en el parrafo anterior, en cuanto al comportamiento
de los arriendos en esta region, se registraron alzas sorpresivas en octubre de 2020, en
comparacion al afio anterior, especialmente en San Antonio, en donde se alcanz6 una
demanda del 277%, suceso que comenzd cuando los nuevos métodos y sistemas de
teletrabajo se implementaron en la rutina de los trabajadores (Reyes, 2020), lo cual podria
ser el factor por el que las personas estan optando por arrendar, mas no comprar. También
es importante mencionar que, contemplando el primer semestre 2019 y segundo semestre
2020, el mercado de departamentos ha liderado la oferta de esta regién, con un 89,8%,
equivalente a 216 proyectos (Incoin, 2021).

Es por todos estos cambios, estas nuevas incorporaciones y el contexto nacional en
los periodos mencionados, que surge la necesidad en las empresas del mercado
inmobiliario de adaptarse a estas modificaciones y las cuales han cambiado las propuestas
de negocios (24Horas.cl Tvn, 2020), lo que ha significado un desafio en cuanto a la forma
de comercializar los inmuebles, por lo que se puede decir que el mercado inmobiliario es
altamente influenciable respecto a estos cambios y comportamientos. En este sentido, y de
acuerdo a estos nuevos escenarios, la adaptacién y gestion de los cambios resulta esencial
para poder sobrevivir en tiempos de crisis, esta es definida como un enfoque sistematico
que consiste principalmente en gestionar y abordar el impacto de los cambios en los
objetivos, procesos y tecnologias dentro de la organizacion, ademas de aquellos cambios
que son externos a esta, aplicando estrategias que ayuden y permitan controlar estas
transformaciones (Moran & Brightman, 2000; Pratt, 2019). En el siguiente apartado se
explora y se realiza una descripcion sobre como las inmobiliarias han gestionado el area

comercial en las crisis antes sefaladas.
2.3. GESTION COMERCIAL DEL MERCADO INMOBILIARIO

Segun Da Silva (2020) la gestién comercial tiene relacion con aquellas acciones,

técnicas y recursos disefiados que permiten dar a conocer la propuesta comercial de una
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organizacion, activando e influyendo en las otras areas de esta, teniendo como desafio
satisfacer las exigencias y necesidades de los clientes, por lo que, es necesario que exista
una alineacioén entre las estrategias, la calidad y la coordinacion de las areas de la empresa,
y también un canal para establecer una comunicacién entre la empresa y el entorno. A
través de la gestibn comercial se podra determinar cuanto es lo que la empresa debe
producir para ocuparse de la demanda, y otros aspectos relevantes para la
comercializacién, donde Escudero (2011), también hace referencia, al precio del producto
y las formas de pago, estudios del mercado, distribucion de los productos, publicidad y
promociones, de hecho, Da Silva (2020) sefiala que esta puede incluso cambiar la dindmica
de la estrategia organizacional.

Autores como Lowe & Leiringer (2006) junto al Instituto de Gestion Comercial (ICM)
citados en Lowe (2013), definen la gestibn comercial como gestionar asuntos contractuales
y comerciales, identificando oportunidades dentro de estas, relacionadas con proyectos,
desde que estos inician su planificacion y realizacion, hasta su finalizacién. En este sentido,
Lowe, (2013) destaca que la funcién comercial es cada vez mas relevante para las
organizaciones gue se orientan en los proyectos, ya que resulta ser una capacidad dinamica
para estas. Incluso, Castillo (2005), plantea que la productividad y la competitividad de las
empresas estan dadas por las funciones comerciales, permitiendo mejorar la eficiencia de
las empresas y economias, por lo que, de acuerdo con Cevallos & Valdés (2020) es
necesario un disefio estructural de la organizacién que influya y tenga concordancia con el
enfoque del negocio, es decir, con las metas y objetivos, para brindar buenos resultados
desde la gestiébn comercial y contribuir a la sostenibilidad de la empresa.

En términos inmobiliarios, R. Pérez (2015) dice que la funcidbn comercial de las
inmobiliarias esta dada por el acto de comercio a través de la distribucién, es decir, existen
personas o empresas quienes quieren o necesitan vender un producto, en este caso un
inmueble. Los inmuebles pueden constar de diversas caracteristicas en cuanto al tipo que
se ofrece, por ejemplo, pueden ser inmuebles residenciales, de oficinas, hoteles,
comerciales, industriales o terrenos. También existen personas que necesitan o quieren
adquirir o disfrutar de este producto, y es ahi donde se realiza una transaccién comercial
entre el comprador y la inmobiliaria. Lowe & Leiringer (2006) citados en Lowe (2013)
también sefialan que dentro del mercado inmobiliario la gestion comercial cumple las
funciones de negociacion y formulacion de contratos, apoyando de igual forma a la medicién

de desempefio y a la gestién de innovacion.
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Entonces, teniendo en cuenta que la gestion comercial permite exponer la propuesta
de negocio de una empresa a través de diversas actividades y recursos, para las
organizaciones, y especificamente dentro del mercado inmobiliario, son oportunas y
necesarias ciertas capacidades para poder llevar a cabo las planificaciones de los
proyectos, los diversos programas y por ende la gestién de la organizacion como un todo,
que permitan poder desarrollarse y eventualmente alcanzar cierto crecimiento empresarial,
considerando también que una efectiva gestion comercial servira como una oportunidad
para hacer frente a situaciones de cambios por medio de una mayor productividad y
competitividad.

Como se sefialé en el apartado anterior, las crisis social y sanitaria han traido
consigo una serie de cambios que han afectado sobre todo a las propuestas de negocio de
las inmobiliarias, ya que han significado reinventar procesos, sobre todo aquellos que tienen
relacion con la comercializacion, es decir, los canales de distribucion de los inmuebles han
tenido que mutar y adaptarse al contexto que, principalmente por las restricciones de la
pandemia y las cuarentenas impuestas a nivel nacional, pasaron a ser a través de
plataformas virtuales, dejando de lado la presencialidad y las visitas a las salas de ventas.
Por lo que las tecnologias han sido una buena oportunidad para poder mantenerse activos
dentro de estos contextos cambiantes, ya que han facilitado la experiencia de compra para
el cliente, debido a que estos tienen la posibilidad de realizar cotizaciones de viviendas via
online, lo que permite postergar y no apresurar su decision. Aungue la incorporacion de las
tecnologias en el sector ha sido lenta (Garafulich, 2020), es cierto que estas han
transformado los procesos de una forma positiva, por lo que es una excelente oportunidad
para adoptar estos cambios y que permanezcan post pandemia. En el siguiente apartado
se explora de forma detallada el rol de la innovacién tecnolégica en el sector inmobiliario y

se identifican cuales son aquellas que estan logrando reinventar sus procesos.

2.4. ROL DE LA INNOVACION TECNOLOGICA EN EL MERCADO
INMOBILIARIO

Actualmente en el afio 2021, y como resultado de las crisis expuestas en los
apartados anteriores, el mercado inmobiliario se ha visto obligado a reinventar su modelo
de negocio para poder adaptarse a la demanda actual y a las nuevas tendencias, en
companiia de la tecnologia como principal herramienta para hacer frente a estos cambios y
dar soluciones tecnoldgicas, en cuanto a la mejora de ventas y la administracion dentro del

entorno inmobiliario (Entel Comunidad Empresas, s.f.; Triarii, 2020). Pero en las
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organizaciones, innovar no es una simple decision, ya que estas deben estar preparadas
para su implementacion, por lo tanto, no es sélo querer innovar, sino tener las capacidades
organizacionales para poder hacerlo (Villamizar, 2018), sobre todo si se trata de innovacién
tecnoldgica, puesto que invertir en estas supone desafios internos que eventualmente van
a repercutir en los resultados empresariales, por lo tanto, las inmobiliarias que utilicen
tecnologia e innovacion deben estar conscientes, y tener la seguridad de que la estrategia
utilizada en estos ambitos serd la correcta, en especial si esta esta siendo implementada
para fines comerciales (Entel Comunidad Empresas, s.f.).

El entorno complejo signific6 cambiar y poder gestionar estos cambios, y las
empresas inmobiliarias para poder seguir activas, demostraron su adaptabilidad en estas
situaciones, en donde mantuvieron sus estrategias comerciales, y ahora con la
incorporacién de innovaciones tecnolégicas, se ha traducido en buenos resultados y con un
gran impacto en las ventas, reinventando y llevando los procesos de comercializacion hacia
canales virtuales, los cuales en la pandemia han sido grandes y vitales colaboradores para
mitigar las consecuencias que se hicieron sentir las crisis antes mencionadas, y también
para aprovechar recursos que estan dando, sin lugar a dudas, un servicio diferente y
personalizado a los clientes, ofreciéndoles variadas alternativas, lo que les ayuda a no
tomar una decisién impulsiva, como seria el caso si estuviera en una real sala de ventas,
sino que con tiempo y telematicamente (Generacion M, 2020).

Si bien es cierto que innovar en tecnologias permite adaptarse a los cambios,
aumentar la productividad y gestién organizacional, y en consecuencia el éxito comercial
dentro de un mercado (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2012; OCDE, 1996 citado en
Ahmed et al., 2012; Riascos et al., 2016), hasta 2018 el sector inmobiliario en Chile, y en
general Latinoamérica, habia quedado rezagado con la adopcion de tecnologias en
comparacion a otros paises como Estados Unidos, Reino Unido, China, entre otros. Con
relacion a esto, Roberto Anrique, gerente general de BReal Estate, un software de
administracién de propiedades, sefiala que “en general, se observa que el uso de la
tecnologia esta en directa relacién con el desarrollo politico y econémico de los paises”, por
lo tanto, si existen politicas publicas que permitan innovar en tecnologias, el uso de estas
seréa cercano (Transmedia, 2018). De acuerdo con lo anterior, lo poco preparada y cubierta
que se encontraba la innovacion tecnoldgica ese afio, hoy en dia, a raiz del escenario
pandémico y nuevas transformaciones, se han redoblado las iniciativas que incentivan un
mayor conocimiento y compresiones de soluciones que integren herramientas del siglo XXI,

entre estas tecnolégicas y de innovacién (Gobierno de Chile, 2020), y en el mercado
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inmobiliario particularmente, surgié esta necesidad de estar a la vanguardia y sacar partido
de esto para ajustar el negocio por completo y automatizar los procesos en una lucha por
gestionar estos panoramas de crisis que han abarcado todas las industrias, con tecnologias
que cada vez tienen mas presencia en el sector y que evolucionan constantemente,
favoreciendo a una mejor gestioén de los recursos, tiempos y precisién en los procesos de
la inmobiliaria, y en general ha servido como una ventaja para poder administrar y gestionar
de una mejor forma los procesos de desarrollo de una construccion (Nai Pert Rosecorp,
2020). Sin embargo, no es suficiente estar a la vanguardia y tener las Gltimas innovaciones
en tecnologias para automatizar procesos y tener éxito, sino que las personas son un factor
fundamental para sacar el maximo provecho del negocio a través de las tecnologias, por
esto es necesario un cambio cultural con un enfoque de comunicacidon constante que
involucre a todos los equipos de una organizacién, para que estos puedan adaptar,
comprender y dominar su uso a fin de mantener y mejorar la competitividad (EUDE
Business School s.f.; Glocal Thinking, 2018 citados en Acciona, 2018).

Como se ha venido diciendo en esta investigacion, las tecnologias potencian la
competitividad. Dentro del mercado inmobiliario se han evidenciado algunas que, en
tiempos de pandemia e incluso antes, han permitido gestionar de forma oportuna los
cambios presentes en el entorno. La incorporacién de estas es algo que perdurara en el
tiempo, y lo cual ayudaré a fortalecer el negocio y lo que también traera consigo cambios al
momento de tomar decisiones importantes (Diario Financiero, 2020). Ademas, Chile al ser
un pais en donde la integracién del internet ha resultado ser facil y efectiva, facilita la
implementacién y difusiéon de nuevas tecnologias (Entel Comunidad Empresas, s.f.). Y por
esto, de acuerdo con Enzo Langer, experto en inmobiliarias, las empresas del mercado
inmobiliario deberan seguir ajustandose a los cambios y nuevos escenarios, en compania
de estas nuevas tecnologias (CNN Chile, 2020). A continuacién, se explican aquellas
innovaciones tecnoldgicas que han potenciado la transformacion de los procesos internos

y comerciales de las empresas inmobiliarias.

2.4.1. PROPTECH

El concepto Proptech, del acronimo en inglés Property Technology, que en espafiol
significa Tecnologia Inmobiliaria, hace alusién a la incorporacion y uso de tecnologias
especificamente en empresas inmobiliarias (incluyendo las divisiones de estas, como
arrendamiento, compraventa, disefio, mantenimiento y construccion, etc.), con el fin de

mejorar, reinventar o pulir cualquiera de sus servicios, creando nuevo valor en el mercado,
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(Aliaga, 2020; Electronic IDentification, 2020; Entel Comunidad Empresas, s.f;
PropTech.es, s.f.). Hace varios afios que el Proptech viene siendo parte importante de la
realidad del mercado inmobiliario, ayudando en la transformacion digital de este. Se origina
en Reino Unido en el afio 2014, pero incluso se han evidenciado desde el afio 2000 ciertas
actividades que hoy en dia podrian clasificarse como parte de la tendencia Proptech, tales
como los portales inmobiliarios que empresas implementan para dar a conocer su negocio.
A partir de entonces, y de las innovaciones tecnoldgicas como la popularizacién de los
teléfonos inteligentes, el Wifi, las redes 4G, el Proptech ha tenido un crecimiento
exponencial (BREAL, 2019) y ha permitido a las inmobiliarias definir, integrar y comprender
los cambios tecnoldgicos, e innovar y simplificar el negocio mediante herramientas y
sistemas tecnoldgicos (Entel Comunidad Empresas, s.f.), y durante las crisis social y
sanitaria ha permitido favorecer la demanda y afiadir valor a la comercializacion de
empresas del mercado inmobiliario. A continuacion, se explican las principales

herramientas, sistemas y tendencias identificadas y aplicadas en el sector:

a. PORTALES INMOBILIARIOS

Los portales inmobiliarios han facilitado la comunicaciéon con los potenciales
compradores por medio de visitas y recorridos virtuales para conocer el inmueble y el
proyecto, mostrando imagenes de los espacios, detalles de las terminaciones, ubicacién y
caracteristicas del entorno en el que estara la vivienda, y en donde ademas se ha
incorporado la realidad virtual con el desarrollo de sistemas gréaficos de pilotos en 3D para
ensefar esta como tal, o bien estableciendo una comunicacion directa con los vendedores,
brindando opciones para el contacto como llamadas telefénicas, reuniones por
videollamadas y la aplicacion de mensajeria WhatsApp (Electronic IDentification, 2020;
Generacion M, 2020). El uso de tecnologias y herramientas dentro del mercado inmobiliario
permite consagrar de alguna forma el término de Proptech, y la incorporacion de estas es
algo que ayudara a fortalecer el negocio y lo que también traera consigo cambios en las
tomas de decisiones (Diario Financiero, 2020), y es por esto que las inmobiliarias deberan
seguir ajustandose a los cambios y nuevos escenarios, junto a las nuevas tecnologias,
pensando en un futuro post pandemia, generando informacion y contenido dentro de los

portales y canales de comunicacién digital que sea util y atractivo (Generacién M, 2020).
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b. SOFTWARES DE GESTION

Un software inmobiliario es un sistema informatico compuesto por variadas
herramientas, que de forma individual se utilizan para llevar a cabo procesos
administrativos, y que en su conjunto buscan simplificar procesos operativos y productivos,
permitiendo gestionar grandes volimenes de datos de forma visual y sencilla (Fernandez,
2020), logrando asi, manejar la oferta y demanda del sector, centralizando la informacién
en un mismo sitio, estableciendo un canal para generar una comunicacién directa con el
cliente. En este sentido, uno de los principales softwares de gestion es el Customer
Relationship Management (en adelante CRM), en espafiol Administracién de Relaciones
con el Cliente, que segun Buttle & Maklan (2013) es definido como una estrategia comercial,
centrada en los procesos y funciones internas, asi como redes externas, para generar y dar
un mayor valor a los clientes, con el fin de obtener beneficios, esto a través de datos de alta
calidad, los cuales deben fundamentalmente registrarse y estar disponibles para todos
dentro de la organizacion.

Uno de los CRM utilizados en las inmobiliarias es el MobySuite, que es un sistema
informatico chileno orientado al mercado inmobiliario que principalmente busca digitalizar
la gestion comercial de estas, teniendo como objetivo, considerando la crisis sanitaria y las
consecuencias que trajo consigo, la recuperacion de las ventas del sector y que exista una
conexion personalizada entre la inmobiliaria y clientes, por medio de una adaptacion de
sala de ventas virtuales (Corporate IT, 2020; Quezada, 2020), acompafiando al potencial
comprador desde el primer contacto, hasta el proceso de adquisiciéon del inmueble,
controlando y gestionando la automatizacién de los procesos y la optimizacion de recursos
del &rea comercial. MobySuite esta compuesto y estructurado por modulos disefiados que
permiten adaptarse a las necesidades de cada empresa, integrado por un médulo central
de gestibn comercial, el pilar del software, y al mismo tiempo se pueden adquirir otros
maédulos complementarios, como plan de pagos, postventa, aplicaciones moviles, reservas
web, entre otros, facilitando la atencion al cliente de forma remota, al integrar sistemas
internos y la necesidad de cada cliente, lo cual permite entregar un servicio personalizado
(Innovacion Chilena, 2020; Ramos et al., 2020). Este sistema fue disefiado por Apptec, una
empresa chilena emergente que se dedica a la construccion de softwares en las areas
tecnolégicas de la web y dispositivos méviles (Ramos et al., 2020), que creo el sistema
MobySuite con el fin de entregar a los clientes del mercado inmobiliario, una herramienta
que facilite y optimice los procesos comerciales, de esta manera el comprador podra

visualizar el estado actual de la propiedad, estado de avance de la obra, pagar las cuotas
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y obtener todos los documentos asociados, donde todo estara en un mismo lugar. Este
software digital chileno, ha experimentado un aumento de clientes en un 110% en el Gltimo
afio, principalmente por sus atributos y donde ha sido fundamental la integracién que
permite la plataforma con otros sistemas, como SAP, Google Ads, Toky (registro de

llamadas), entre otros (La Tercera, 2020).

c. BIG DATA

Poder analizar los grandes volimenes de datos y la informacién generada por una
empresa, y aquella que es obtenida de manera externa, es fundamental para que estas
puedan saber mas sobre las posibles tendencias y proyecciones que se pueden presentar
dentro de un mercado. Debido a la positiva irrupcion de la tendencia Proptech en el mercado
inmobiliario, la gestibn de estos datos es y sera vital para una agil toma de decisiones
(Inmogesco, 2020), en este sentido, Kenneth Cukier citado en Alvarez (2016), explica que
el Big Data se trata de “hacer cosas a partir del andlisis de inmensas cantidades de
informacion, que simplemente no son posibles con volumenes mas pequefos” (parr.l),
ayudando a gue las organizaciones obtengan una mayor efectividad, competitividad y en
general mejores resultados (Vasquez, 2019).

El objetivo principal del Big Data en las empresas del mercado inmobiliario es la
dinamizacion y aumento de la eficiencia del mercado, a través de este andlisis de datos
(Vasquez, 2019), provenientes de diversas fuentes de forma conjunta, mejorando los
procesos y las estrategias, garantizando un mejor rendimiento al saber quién compra qué,
donde, porqué y como lo hace (Clinmoo, 2021; Inmogesco, 2020). Si se considera la
situacién de crisis que Chile vive desde el tltimo trimestre de 2019, con la crisis social, y la
llegada de la pandemia producto del COVID-19, la recopilacion y principalmente el andlisis
de grandes volimenes de datos permitiria a las empresas del sector poder conocer de
alguna forma la dinamica del mercado y establecer estrategias para optimizar la captacion
de clientes a través de herramientas de software, anticipando las nuevas tendencias,
necesidades y prioridades de los compradores, y cuales pueden ser sus motivaciones de
compra, lo anterior para poder mitigar los efectos negativos y cambios que estos
acontecimientos provocaron, potenciando asi las formas de comunicacién y promocion, y
finalmente la productividad y competitividad. En los apartados anteriores quedé evidenciado
que quienes quieren adquirir un inmueble estan prefiriendo viviendas mas grandes y fuera
de la ciudad, complejizando la comercializacion de zonas urbanas, por lo que contar con

informacion especifica, permitird ajustar estrategias y dirigirlas hacia estos, conociendo sus
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comportamientos y satisfaciendo sus necesidades de forma personalizada (Kaptadores,
2020).

En este capitulo se logré establecer la relacion que existe entre innovacion
tecnolégica y el mercado inmobiliario, destacando la importancia que esta ha venido
teniendo desde hace algun tiempo para poder dar soluciones tecnolégicas que permitan
adaptarse a los entornos cambiantes, sobre todo en el ambito de la gestiébn comercial,
donde en Chile, se vio afectada por los cambios sucedidos en las crisis social del 2019 y la
crisis sanitaria que afecta a nivel mundial, producida por el COVID-19, generando grandes
repercusiones en la demanda del rubro. Es asi como la necesidad de innovar en tecnologias
en el sector ha sido un factor vital para poder seguir vigente en el mercado, y también para
facilitar los procesos de gestion. En el siguiente capitulo se describe la metodologia e
instrumentos utilizados para realizar este estudio y, ademas, se indaga en la
implementacion de las herramientas, sistemas y tendencias que son aplicadas en empresas

del mercado inmobiliario en la comuna de Vifia del Mar de la Region de Valparaiso.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Como se indica en los capitulos anteriores, la innovacion tecnolégica se ha
transformado en uno de los principales desafios que las empresas inmobiliarias chilenas
han debido afrontar, esto a raiz de la crisis social que ha afectado a Chile desde octubre de
2019, y la llegada de la crisis sanitaria provocada por el COVID-19 en marzo de 2020, que
trajo consigo incertidumbre, sobre todo en la economia y en la forma en que las empresas
comercializan sus productos. Lo anterior ha significado para las inmobiliarias implementar
nuevas formas de adaptarse y modificar sus estrategias ante escenarios cambiantes, y en
donde el uso de tecnologias ha agilizado y optimizado las formas de comercializar.

Es en las empresas del mercado inmobiliario de Vifia del Mar donde no se han
evidenciado estudios que permitan comprender la importancia de innovar desde una
perspectiva tecnologica, por lo que, para llevar a cabo esta exploracion, es necesario
conocer y definir el enfoque metodoldgico a utilizar. De acuerdo con lo expuesto
anteriormente, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cual es el rol de la
Innovacién Tecnoldgica en el area comercial en empresas del mercado inmobiliario
de Vifia del Mar frente a los cambios provocados por las crisis social y sanitaria?

A continuacién, y previo a conocer la metodologia, se describen los objetivos, tanto
general como especificos, para luego detallar el enfoque metodolégico, incluyendo cada

una de sus fases, y el disefio utilizado en esta investigacion.

3.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Para responder a la pregunta de investigacion antes mencionada y concretar esta

indagacion, es necesario establecer el objetivo general y los objetivos especificos.
3.1.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el rol de la Innovacién Tecnolégica en el area comercial de empresas del
mercado inmobiliario de Vifia del Mar frente a los cambios provocados por las crisis social

y sanitaria.
3.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcanzar el objetivo general se definen los siguientes objetivos especificos:
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» Describir el rol y tipos de innovacion en las organizaciones, centrdndose en
las innovaciones tecnoldgicas y profundizando en la gestion comercial del
mercado inmobiliario en Chile.

» Recopilar informacion de las crisis social y sanitaria en el periodo 2019-2020
en Chile y sus repercusiones en el area comercial del mercado inmobiliario.

» Analizar la importancia de la innovacién tecnoldgica para la adaptacién de
los cambios que enfrenta el mercado inmobiliario de Vifia del Mar en el
periodo 2019-2020

» Analizar las innovaciones tecnolégicas que han permitido al area comercial
del mercado inmobiliario de Vifia del Mar adaptarse a los cambios
provocados por la crisis social y sanitaria.

» Proponer un desarrollo de estrategias de innovacion tecnoldgica que
permitan al area comercial del mercado inmobiliario de Vifia del Mar
adaptarse a los cambios provocados por la crisis social y crisis sanitaria, en
base a la literatura.

3.2. ENFOQUE METODOLOGICO

El enfoque metodoldgico utilizado en esta investigacion fue de caracter cualitativo, el
cual esta basado en métodos de analisis, explicacién y construccion de argumentos,
buscando generar el entendimiento de esta y el andlisis a través de datos ricos, matizados
y detallados (Mason, 2002). Rodriguez et al. (1996) establecen que la investigacion
cualitativa estudia la realidad tal cual es, buscando explicar en base a las interpretaciones
de las personas que participan del estudio, cémo ocurren ciertos acontecimientos, y lo cual
es realizado mediante diversos instrumentos, como entrevistas, observaciones, etc., que
implican la recogida de datos descriptivos que posteriormente seran traducidos en
informacion util para entender y analizar la problemética planteada.

Entonces, a través de la metodologia cualitativa se busc6 responder al objetivo
general, donde por medio de un andlisis descriptivo se explico e interpretd el rol de la
Innovacion Tecnoldgica en los cambios provocados por las crisis social y sanitaria en el
area comercial de empresas del mercado inmobiliario de Vifia del Mar. Esto fue realizado
basdndose en cuatro fases y etapas de la investigacion cualitativa propuestas por

Rodriguez et al. (1996) en su libro Metodologia de la Investigacion Cualitativa, las cuales
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son: fase preparatoria, fase analitica, fase trabajo de campo y fase informativa. En la Figura

3 se muestran las fases antes mencionadas.

Figura 3: Fases y etapas de la investigacién cualitativo
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Fuente: Rodriguez et al. (1996). Metodologia de la Investigacion Cualitativa, p.64

A través de la Figura 3 se observa que cada fase es realizada antes de que termine
la siguiente fase, es decir, antes de terminar de realizar la fase preparatoria, por ejemplo,
se debe comenzar con la fase trabajo de campo y asi dar continuidad a la investigacion
cualitativa, y si se esta terminando de realizar la fase trabajo de campo, la fase analitica ya
debe haber comenzado, y asi con cada una. Antes de adentrarse a explicar cada una de
estas fases, es necesario entender y conocer el disefio que se utilizé en este proceso de

investigacion para tener una nocion global del abordaje general de este.

3.2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

Diversos autores plantean que existen diferentes disefios para realizar una
investigacion cualitativa. El disefio de la investigacion cualitativa es un plan que permite dar
las directrices, estructura y forma a esta, basandose en un contexto y circunstancias
especificas, y esta constituido por la filosofia, estrategias y métodos especificos, ademas

de ser abierto, flexible y elaborado durante la realizacion del estudio, englobando decisiones
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gue involucran métodos de recoleccién de datos para responder a un planteamiento en
particular (Creswell, 2009; R. Hernandez et al., 2014). Creswell (2009) y R. Hernandez et
al. (2014) coinciden en que existen distintos tipos de disefios para realizar una investigacion
cualitativa, tales como: Teoria Fundamentada, Disefios Etnogréficos, Disefios Narrativos,
Disefios Fenomenoldgicos, Disefios de Investigacion-Accion y Estudios de Caso
Cualitativos. Para esta investigacion, se utilizo el disefio de estudios de casos, ya que de
acuerdo con lo que plantea Stake (1995) citado en Creswell (2009), estos son estrategias,
donde quien realiza el estudio, examina exhaustivamente un programa, actividad, proceso,
o bien a individuos, con el objeto de obtener algun tipo de informacién por parte de estos,
a través de una serie de procedimientos para recopilar datos en un periodo determinado,
para asi dar respuesta a un problema.

Se utilizo estudios de caso para obtener informacion detallada y asi establecer un
andlisis descriptivo, fundamentado y comparativo de dos casos de empresas inmobiliarias
pertenecientes a la comuna de Vifla del Mar de la Regién de Valparaiso, obteniendo
informacion por medio de distintos individuos compatibles con el interés del andlisis, que en
este caso fueron personas pertenecientes y con experiencia en el area comercial de estas
organizaciones, y asi responder a los objetivos de la investigacion expuestos en el apartado
anterior. Luego de conocer el enfoque metodoldgico y el disefio de esta investigacion, a
continuacién, se explica cada una de las fases propuestas por Rodriguez et al. (1996)

aplicadas a este estudio.

3.3. FASE PREPARATORIA

Es la fase inicial de la investigacion cualitativa, donde se determiné la naturaleza, el
tamafio, localizacion y magnitud del caso a estudiar. En esta se encuentran dos grandes
etapas que definen las caracteristicas de esta investigacion de forma preliminar, por un
lado, esta la etapa reflexiva, donde a través de la experiencia y conocimientos adquiridos
durante la formacion académica, y las diversas investigaciones realizadas, se establecio el
marco teorico y las formas de obtener la informacion necesaria para definir el fenomeno a
estudiar, en este caso, desde un comienzo fueron definidas tres caracteristicas elementales
para centrar este estudio: mercado inmobiliario, innovaciéon tecnolégica y cambios
provocados por las crisis social y sanitaria en la gestion comercial. Luego sigue la etapa de
disefio, donde se planificaron las actividades que se llevarian a cabo en las fases

posteriores, identificando el enfoque metodolégico y el disefio de investigacion,
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distinguiendo ademas a los posibles individuos, organizaciones, estrategias de muestreo y

métodos de analisis de datos (Rodriguez et al., 1996).

3.4. FASE TRABAJO DE CAMPO

En la fase previa el investigador tiene una idea ambigua del campo o lugar de estudio
y de la informacién necesaria, por lo que, en esta segunda fase, segun Rodriguez et al.
(1996), el investigador se acerca y tiene acceso a este campo para obtener los datos
requeridos para la realizacién de la investigacion en cuestion. Para lograr el acercamiento
al campo de estudio son necesarias dos etapas, una de este es el acceso al campo, donde
se determina la muestra a utilizar, y la recogida productiva de datos, donde se recopilan
todos aquellos datos requeridos para concretar la exploracion.

3.4.1. MUESTRA

Para la eleccion de la muestra del estudio se seleccionaron a dos empresas
inmobiliarias ubicadas en la comuna de Vifia del Mar que cumplieran con las siguientes

especificaciones:

1) Empresas inmobiliarias dedicadas a la comercializacion de viviendas residenciales,
es decir, casas y departamentos.

2) Empresas inmobiliarias en etapa de consolidacion.

Ademas, se establecié contacto con un empresario inmobiliario, que, si bien ya no
forma parte de la industria, si pudo brindar informacion complementaria para este estudio,
por lo tanto, fue considerado como parte de la muestra.

Se enfoco la investigacion en la comuna de Vifia del Mar, ya que de acuerdo con
datos obtenidos desde el Informe de Coyuntura Inmobiliaria (Incoin, 2021), en el segundo
semestre del afio 2020 esta fue la ciudad que present6 la mayor cantidad de residencias
comercializadas, representando un 31% del total de ventas, con 779 unidades vendidas es
y también la que menos variacién ha presentado en comparacién a otras comunas de la
Regién de Valparaiso, como Valparaiso, Villa Alemana, Concoén, Quilpué y Quillota. En la
Tabla 3 se muestran los porcentajes correspondientes a las ventas de viviendas
residenciales de las comunas antes mencionadas, donde en la Ultima columna se muestra
también el porcentaje que indica la variacion entre las ventas generadas entre el segundo

semestre de 2019 y el segundo semestre de 2020.
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Tabla 3: Comparacion de ventas de viviendas (%) por comuna

Ventas
Comuna 2° Semestre 2° Semestre Variacion
(2S) 2019 (2S) 2020
Vifia del Mar 31% 31% 0%
Valparaiso 14% 18% 29%
Villa Alemana 25% 15% -40%
Concon 15% 14% -7%
Quilpué 15% 13% -13%
Quillota - 9% -

Fuente: Elaboracion propia basado en Informe de Coyuntura Inmobiliaria (Incoin, 2021)

Ademas, previo a escoger las dos empresas que conformarian la muestra, se realizé
una exploracion dentro de la Regién de Valparaiso, especificamente en la comuna de Vifia
del Mar, de empresas que cumplieran con las especificaciones indicadas anteriormente. A
continuacién, en la Tabla 4 se algunas de estas empresas, junto a ciertos antecedentes,
como sus afios de trayectoria dentro del mercado inmobiliario, y sus proyectos en venta
correspondientes a 2021, haciendo la distincion de cuantos de los proyectos realizados en
la Regién de Valparaiso, corresponden a la comuna de Vifia del Mar.

Tabla 4: Comparacion empresas inmobiliarias de Vifia del Mar

Proyectos en venta Proyectos en

Empresa Trayectoria en la Region de venta en Vifia
Valparaiso del Mar
Inmobiliaria Numancia 25 afios 6 5
Inmobiliaria Dhelos 35 afios 5 3
Beltec Inmobiliaria 30 afios 6 1
Alborada Inmobiliaria 33 afios 14 2
Inmobiliaria Vimac 30 afnos 4 2
Bezanilla Inmobiliaria 40 afos 2 2
Inmobiliaria Argenta 26 afos 4 3

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de sitios web de cada empresa

En definitiva, de acuerdo con los datos presentados en la Tabla 3y Tabla 4, y como
bien se menciond en los parrafos anteriores, las empresas escogidas como muestra de esta
investigacion fueron dos, y que, para efectos de este estudio fueron nombradas como

“‘Empresa A” y “Empresa B”, con el fin de resguardar su informacion.
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Para obtener el contacto con las empresas que conforman esta investigacion, se
accedio a las plataformas web de estas para asi establecer una comunicacion por correo
electrénico, o bien por medio de llamadas telefénicas. Ademas, se establecié que las
personas de quienes se obtendria la informacién debian cumplir con ciertas caracteristicas,
tales como: pertenecer al area comercial de la empresa y contar con la experiencia y los

conocimientos del mercado inmobiliario de la zona.

3.4.2. RECOLECCION DE DATOS

Existen diversos instrumentos para la recopilacion de datos cualitativos, tales como
entrevistas no estructuradas, entrevistas dirigidas, entrevistas en profundidad, discusiones
con grupos focales, observaciones, entre otras (Monje, 2011). El instrumento utilizado para
lograr los objetivos de esta investigacion fueron las entrevistas, las cuales segun Rodriguez
et al. (1996), son técnicas en donde un entrevistador solicita informacién a un entrevistado,
o bien a un informante, con el objeto de obtener datos necesarios sobre un problema en
especifico. Monje (2011) por su parte, plantea que las entrevistas son procedimientos
directos de los cuales se obtienen respuestas verbales. Con el fin de obtener informacion
detallada y adquirir conocimientos, en este estudio se realizaron dos tipos de entrevistas,
por un lado, una entrevista escrita, es decir, el instrumento de recoleccién de datos con las
preguntas ya validadas se hizo llegar al profesional inmobiliario de la Empresa A en un
documento Word, quien debié escribir sus respuestas en el mismo para eventualmente
analizarlas. Y, por otro lado, entrevistas semiestructuradas, la cual se realiz6 a un
profesional inmobiliario de la Empresa B y también a un empresario inmobiliario con
trayectoria dentro de la industria, esto a través de preguntas establecidas con anterioridad
y de forma abierta (ver Anexo 2), con la libertad de realizar preguntas adicionales para la
obtencién de mas informacion (R. Hernandez et al., 2014). Por lo tanto, resulta conveniente
afirmar que este instrumento permitié obtener informacién descriptiva y oportuna sobre las

empresas y participantes seleccionados de la comuna de Vifia del Mar.

3.5. FASE ANALITICA

De acuerdo con la literatura, esta fase inicia cuando se esta trabajando en la
obtencion de informacion desde el campo de estudio, para de esta forma ir definiendo si la
informacion que se esta adquiriendo es suficiente e idénea. Es dificil definir estrategias o
procedimientos de forma general para el andlisis de los datos, salvo de lo que se puede

llegar a inferir, ya que desde estas inferencias se puede establecer una serie de
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operaciones que forman parte de un proceso analitico basico, las cuales deben estar en
concordancia con los objetivos, enfoques y caracteristicas de cada investigacién e
investigador (Rodriguez et al, 1996).

Posterior a la recoleccién de los datos e informacién, fue necesario seguir el orden
las actividades correspondientes a la Fase Analitica propuesta por Rodriguez et al. (1996)
para asi conservar aquella informacién que sea realmente necesaria. En esta fase se debio
realizar una reduccion de los datos necesarios, y una disposicion y transformacion de estos,
para finalmente obtener los resultados del estudio. Cada una de estas etapas compuesta
por una serie de actividades que permitieron concretar esta fase de forma oOptima (ver
Figura 4).

Figura 4: Proceso General de Andlisis de Datos Cualitativos

 S— PROCESO GENERAL DE ANALISIS DE DATOS CUALITATIVOS

TAREAS I 1 Y
REDUCCION DISPOSICION Y OBTENCION Y
A DE DATOS TRANSFORMACION VERIFICACION DE
© DE DATOS CONCLUSIONES
Separacién

T de unidades ‘.

Disposicién Proceso para
! Sintesis y obtener |
A\ —_ agrupamiento resultados
I Verificacion de

conclusiones
- Identificacion y J Transformacién
A clasificacion de Procesos para |
D elementos alcanzar
— +— conclusiones
2 4
> OPERACIONES

Fuente: Rodriguez et al. (1996). Metodologia de la Investigacion Cualitativa, p.206

A. Reduccion de Datos

Una vez recopilados y analizados los datos desde la entrevistas realizadas a la
Empresa Ay Empresa B, se comenzo con la transcripcion de estos, mediante la aplicacion
de Microsoft Word, para luego ordenarlos y seccionarlos, descartando y escogiendo
aquellos fundamentales para el estudio, dando inicio al proceso de codificacion donde se
categorizo en base a criterios tedéricos y técnicos de los capitulos y apartados del marco

tedrico de esta investigacion (ver Tabla 5), con el fin de identificar cuél es el rol de la
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innovacion tecnoldgica, y los tipos de esta que han permitido adaptarse a los cambios y

generar efectos positivos en el area comercial en el periodo 2019-2020.

Tabla 5: Categorias y Subcategorias para entrevista

Categorias

Subcategorias

Dimensiones

Innovacién

Tecnoldgica

Importancia de la
Innovacién

Tecnoldgica

Rol de la innovacién tecnoldgica
dentro de la organizacion.
Eficiencia de la innovacion
tecnolégica para adaptarse a los
cambios.

Desarrollo de la competitividad.
Gestion de los recursos, tiempo y
precision en los procesos.

Coordinacion de las areas.

Tipos de
Innovacioén

Tecnoldgica

Conocimiento de tendencias

tecnolégicas inmobiliarias
(Proptech).
Tipos de herramientas y/o
sistemas utilizados
Estrategias de innovacion
tecnolégica.

Adaptacion de las propuestas y/o
estrategias ante el uso de

innovaciones tecnolégicas.

Crisis Social y

Sanitaria en Chile

Repercusion en el

area comercial

Desafios Comerciales
Variacién de ventas y demanda.
Tendencias de compra.

Reinvencion y adaptacion.

Influencia de las
Tecnologias en la

Gestion Comercial

Nuevas formas de

comercializar

Proveedores de tecnologias.
Adaptacion entre el personal y el
uso de innovacion tecnoldgica
Apoyo al equipo comercial.

Satisfaccion de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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B. Disposiciony transformacion de datos

Luego de ordenar y categorizar los datos, fue necesario transformarlos con el objeto de
facilitar su comprension, para luego poder tomar decisiones pertinentes al planteamiento
del problema. En relacion con la idea anterior, y con el fin de presentar los datos cualitativos
obtenidos, se utilizo el software Atlas.Ti, el cual permitié presentar las relaciones que se
establecen entre los criterios tedricos y técnicos de esta investigacion y facilitando el

analisis la investigacion (ver Anexo 3).
C. Obtencién y verificacion de conclusiones

Luego de reducir y transformar los datos, se obtuvieron los resultados del analisis,
permitiendo avanzar en las explicaciones, comprension y conocimientos de la realidad del
fendmeno, desde la informacién entregada por los participantes sobre las situaciones
experimentadas durante el periodo 2019-2020, en relacién con los criterios teoricos y
técnicos de la investigaciéon, generando asi una comparacion entre los casos evidenciados
por las dos empresas inmobiliarias pertenecientes a la comuna de Vifia del Mar. El propdsito
de lo anterior fue contextualizar y contrastar los hallazgos encontrados con la literatura y
teoria expuesta en el marco tedrico, para responder a los objetivos de esta investigacion y
establecer los analisis y resultados que permitan tomar decisiones y establecer ademas

conclusiones y recomendaciones significativas.

3.5.1. VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Para la validacion del instrumento propuesto, se solicitd a un grupo de 3 expertos
realizar la evaluacion y revisibn de 24 preguntas, considerando elementos como la
Congruencia entre la pregunta de investigacion y los objetivos planteados, la Claridad y
la posible existencia Sesgos en las preguntas planteadas. Lo anterior con el fin de obtener
como resultado un instrumento validado, con las retroalimentaciones necesarias que
permitieran realizar las correcciones pertinentes, y asi generar una correcta entrevista a los
sujetos de estudio. En este sentido, el panel de expertos seleccionado como validadores
debian tener ciertos conocimientos y cumplir con un perfil en base al tema de esta
investigacion, tales como: Industria Inmobiliaria, Gestion Empresarial, Investigacion,
Innovacion y Tecnologias. A continuacion, en la Tabla 6 se aprecia en detalle el perfil de

expertos que se solicitd y aquel perfil obtenido:
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Tabla 6: Perfil de expertos para validacion del instrumento

_ Perfil Obtenido
Perfil de Experto Deseado
Experto N°1 | Experto N°2 | Experto N°3

Conocimientos en la Industria Inmobiliaria No Si No
Conocimientos en Gestibn Empresarial Si Si Si
Conocimientos en Investigacion Si Si Si
Conocimientos en Innovacion y i )

i Si No Si
Tecnologias

Fuente: Elaboracion propia

A cada uno de los expertos seleccionados se les hizo una peticiéon por via correo
electrénico para que accedieran a colaborar en la validacion del instrumento de esta
investigacion, donde se les indicaba el propdsito del instrumento y el tema de investigacion,
esto para que pudiesen conocer e interiorizarse con el estudio. Luego de haber sido
aceptada la peticion, se hizo envio del documento con el instrumento de validacion entre
los dias 23 y 24 de agosto del afio 2021. Este documento contenia las instrucciones
necesarias para que puedan revisar, evaluar y comentar en cada una de las preguntas
propuestas en tablas individuales, donde también se indicaban las tres categorias con las
subcategorias correspondientes que lo componen, cuyo detalle se encuentra en la Tabla
5.

Para cuantificar la evaluacion del instrumento realizada por los expertos se utilizé la
escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representaba “Muy Deficiente” y 5 “Muy Satisfecho”. Para
el caso de la Congruencia, la puntuacién 1 representaba la no existencia de esta, y 5 cuando
si existia. Para Claridad, por otro lado, la puntuacién 1 se aplicaba cuando no existia
claridad en las preguntas planteadas, y 5 cuando si existia. En el caso de la evaluacion de
Sesgos, el experto debié escoger entre la opcion “Si” cuando efectivamente si se
presentaban en las preguntas, o “No” en el caso contrario.

Una vez los expertos seleccionados enviaron el instrumento con las
retroalimentaciones y evaluaciones de las 24 preguntas, se obtuvo un promedio de acuerdo
con las calificaciones asignadas en cada una de estas, logrando cuantificar los elementos
Congruencia y Claridad. Con esta evaluacion se buscO determinar si era necesaria la
modificacion o eliminacion de ciertas preguntas, para que al momento de ser aplicadas se

pudiese obtener la informacién necesaria y oportuna por parte de los entrevistados. A
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continuacién, en la Tabla 7 se presentan los promedios por cada una de las variables
seleccionadas y descritas anteriormente.

Tabla 7: Promedios Validacion de Expertos

Variable Promedios
Congruencia 4.8
Claridad 4.6
Total 4.7

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo presentado en la Tabla 7, y basandose ademas en la Escala de
Likert antes mencionada, queda en manifiesto que las preguntas planteadas a los expertos
en la validacion si representan de una forma correcta los objetivos del estudio, siendo estas
en su mayoria satisfactorias, claras y congruentes. Por lo tanto, y conforme a las
observaciones obtenidas en aquella retroalimentacion, se procedi6 a realizar
modificaciones a 10 preguntas que conforman el instrumento (ver Anexo 2), ademas de
eliminar una de las 24 preguntas, debido a su similitud con otra.

En resumen, en la mayoria de los casos aquellas interrogantes que obtuvieron
puntuacion maxima no sufrieron modificaciones, es decir se mantuvieron. Y por lo general,
se tuvo presente cada observacion propuesta por el panel de expertos, ya que estas
permitieron dar una mayor claridad y complementar la idea general de las preguntas,
logrando afinar detalles ligados principalmente a la redaccion, ejemplificacién e integracion
de otras preguntas, esto para no limitar las respuestas de los entrevistados y generar una
fluidez en la conversacion, por lo que, estas fueron consideradas en cuanto aportaran y
fueran realmente necesarias para efectos de la investigacion.

En términos de la confiabilidad del instrumento, y si bien el objeto de estudio es la
comuna de Vifia del Mar, se recurrid a una empresa externa a la muestra de estudio,
especificamente a un experto de la industria inmobiliaria quien forma parte de la gerencia
comercial de una empresa inmobiliaria de la Region Metropolitana, para realizar
comparaciones, obtener otras perspectivas de la tematica y enriquecer el estudio. En
primera instancia se explicé el propésito de la investigacion, para posteriormente realizar
las preguntas ya estando corregidas, con el fin de tener una apreciacion de la duracién de
la entrevista, también para verificar si las preguntas realizadas estaban correctamente
planteadas y si las respuestas obtenidas efectivamente cumplian con los objetivos de la

investigacion. Luego de realizar la entrevista, transcribirla en un documento Word vy
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analizarla, se determindé que efectivamente el sujeto en estudio contest6 lo que se
esperaba, dando paso a acotar el instrumento e incluso a huevas ideas de pregunta que no

estaban contempladas con anterioridad, y que fueron afiadidas en el instrumento final.

3.5.2. LIMITACIONES

A continuacion, se describen las limitaciones més relevantes que influyeron en la
realizacion de esta investigacion.

Una de las principales limitaciones radica en la escasa evidencia y estudios
inmobiliarios realizados en la Region de Valparaiso, pero esto fue tomado como una
oportunidad para hacerlo, aportar a la literatura y eventualmente incentivar a explorar en la
industria de esta zona del pais.

No cabe duda de que la pandemia signific6 un problema en términos de
presencialidad para muchas organizaciones, y en este caso no fue la excepcion, ya que
influy6 directamente con el tema de las entrevistas, las cuales no pudieron realizarse de
forma presencial, sino telematica, lo cual limité los tiempos y especialmente la coordinaciéon
de reuniones, debido a que los correos no fueron respondidos en las fechas estimadas, por
lo que se produjeron retrasos.

Otro aspecto gue limitd la investigaciéon es el hecho de que no se pudo establecer
contacto con todas las empresas que cumplian con las especificaciones para la muestra
del estudio, si bien dos inmobiliarias fueron suficientes para concretarlo, estas presentaron
caracteristicas particulares, por lo tanto, no es correcto inferir que estas son aplicables al
resto de empresas que forman parte de la comuna de Vifia del Mar. Aun asi, se invita a
considerar este estudio para futuras investigaciones, para asi establecer comparaciones y

explorar el mercado inmobiliario bajo distintos escenarios.

3.6. FASE INFORMATIVA

Ultima fase de esta metodologia, la cual da termino a la investigacion con la
exposicion y difusion de los resultados encontrados, donde se logra entender y comprender
el fendbmeno que es objeto de estudio. De acuerdo con la literatura, esta debe ser
respaldada en un informe cualitativo, que presente datos y argumentos convincentes que
apoyen el caso de estudio. Como lo plantea Garcia et al. (1994) citado en Rodriguez et al.
(1996), el proceso de analisis es un ida y venida de datos, los cuales se van integrando y

elaborando, con un conjunto de documentos, notas de campo, entrevistas, entre otras
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formas de obtener informacién, con el fin de dar vida a la investigacién vy finalizar con los
resultados.

Se dio termino a esta fase con la difusién de los resultados, ahondando en detalle en
el rol que han cumplido las innovaciones tecnolégicas en el area comercial durante el
periodo 2019-2020. De esta forma, se establecieron comparaciones entre las dos empresas
inmobiliarias entrevistadas, para asi concluir en base a los resultados obtenidos, si los
diversos tipos de herramientas, sistemas, softwares, tecnologias e innovaciones han
permitido a las inmobiliarias de la comuna de Vifia del Mar estudiadas, adaptarse a los
cambios generados por la crisis social y la crisis sanitaria, lo anterior también con el fin de

generar recomendaciones oportunas.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se muestra el andlisis de los resultados obtenidos en las entrevistas
realizadas a las empresas inmobiliarias A y B de la comuna de Viia del Mar, en base a las
categorias y subcategorias propuestas para efectos de esta investigacion, y también con el
fin de complementar algunos aspectos de los resultados, se utilizd, cuando corresponda, la
opinibn de un empresario quien tiene experiencia en el rubro inmobiliario. En base a lo
establecido en el capitulo de metodologia, se utilizé la herramienta Atlas.ti, con el fin de
elaborar redes de las cuales se rescat6é lo mas relevante para hacer el andlisis de los
resultados de las entrevistas (ver Anexo 3), lo cual permiti6 establecer analisis,
interpretaciones y comparaciones de los hallazgos encontrados de las empresas

seleccionadas en la muestra de estudio.

4.1. ROL DE LA INNOVACION TECNOLOGICA EN INMOBILIARIAS DE LA
COMUNA DE VINA DEL MAR

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por ambas inmobiliarias en la
primera categoria, distinguiendo las dos subcategorias que la componen, las cuales fueron
expuestas en el capitulo anterior: Importancia de la Innovacion Tecnoldgica y Tipos de
Innovaciones Tecnoldgicas. Asimismo, dentro de este analisis se describe en detalle las

dimensiones contenidas en cada subcategoria (ver Tabla 5).

4.1.1. IMPORTANCIA DE LA INNOVACION TECNOLOGICA

La Empresa A actualmente, en el afio 2021, no cuenta con iniciativas de innovacion
tecnolégicas, y tampoco con estrategias en este sentido, esto Ultimo debido a que no estan
familiarizados con este ambito, aunque si han estudiado ideas en el campo de marketing
digital y la generaciéon de softwares o herramientas tecnolégicas especificas, pero no ha
sido concretado. Lo anterior, junto a otras innovaciones tecnoldgicas que la Empresa A ha
implementado, y que seran explicadas en péarrafos posteriores, han permitido desarrollar
ventajas competitivas, tener una mejor gestion de los tiempos y una mayor precision en los
procesos, ya que les han permitido focalizar y gestionar mucho mejor los recursos, sobre
todo en términos de marketing, debido a que el uso de herramientas digitales y la utilizacién
de sistemas de gestion comercial mas orientados a los clientes, resulta ser la principal
mejora de esta implementacion.

La Empresa B cuenta con iniciativas estratégicas en cuanto a tecnologias, durante

el periodo 2019-2020, el uso de innovacion tecnoldgica para esta ha sido fundamental, de
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hecho, no podrian funcionar sin todas las herramientas tecnol6gicas que tienen a su
disposicién. Lo anterior debido a que, para tener proyectos de grandes volimenes en otras
comunas, varias personas involucradas en estos y largos horarios de trabajo, es primordial
tener el control y hacer seguimiento sobre aquello, y en este sentido la automatizacion que
entrega la tecnologia les permite tener éxito, lo cual también queda evidenciado en el uso
de un modelo de gestibn CRM, que les ha permitido guiar, en aspectos de cotizaciones de
viviendas, a los clientes interesados, quienes las reciben y pueden establecer
comparaciones con las casas o departamentos cotizados. Asimismo, con este modelo de
gestion se encargan de hacer envio de encuestas a los clientes para finalmente conocer
sus opiniones en cuanto a la cotizacion realizada. Gracias a la automatizacion dentro de la
Empresa B, se produjo un elevado volumen de consultas diarias, teniendo alrededor de 600
cotizantes mensuales, por lo que, segin comenta esta empresa, el rol que cumple la
innovacion tecnoldgica dentro de la inmobiliaria “no es un desafio, es una necesidad, si no
contamos con herramientas tecnoldgicas no podriamos vender”, es decir, mas que positivo,
es necesario, puesto que no podrian estar desarrollando su negocio sin estas, y logran
coincidir con la Empresa A en el aspecto de que las tecnologias les han permitido optimizar
los tiempos y mejorar la gestion organizacional.

Para la Empresa A y la Empresa B la implementacién de tecnologias han permitido
al equipo comercial tener una mejor coordinacion, sobre todo en ambitos de comunicacion
entre ellos. Esto permitié sistematizar las reuniones que antes eran presenciales, y ademas
tener mejores retroalimentaciones de las otras areas que componen la inmobiliaria.

En definitiva, claramente existen diferencias en cuanto a la importancia que cumple
la innovacién tecnolégica dentro de ambas inmobiliarias en términos de implementacién. La
Empresa A, por un lado, afirma que no esta interiorizada del todo con las tecnologias, y no
son vitales para su negocio como lo son para la Empresa B, quienes las utilizan como un
recurso fundamental para el correcto desarrollo de la inmobiliaria, incluso siendo altamente
dependientes de su uso. Entonces, se puede establecer que las tecnologias para las dos

empresas son eficientes, pero en distinto grado.

4.1.2. TIPOS DE INNOVACION TECNOLOGICA

Durante el periodo 2019-2020, la Empresa A ha implementado plataformas de
gestion comercial, pilotos virtuales, ademas han analizado la opcion de incorporar salas de
ventas virtuales, pero no lo han llevado a cabo. La Empresa B cuenta con un Ingeniero

Informético, quien desarroll6 un software especialmente para la empresa, y esta nueva
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implementacién estd ajustada a las necesidades de la organizacién, buscando generar
valor agregado para la inmobiliaria, y durante el afio 2021 la utilizacién de innovaciones
tecnoldgicas se ha mantenido. De acuerdo con los resultados obtenidos de la entrevista al
Empresario Inmobiliario, este sefiala que para comercializar de forma online las viviendas,
es indispensable tener una pagina web o sitios en que las personas puedan concurrir a
examinar la oferta disponible de viviendas, condiciones de pago, precios y una descripcion
de la tipologia de las viviendas, con imagenes que puedan dar una buena apreciacion y una
idea cabal de lo que se puede esperar.

Como se menciond en apartados anteriores, dentro del mercado inmobiliario existe
una tendencia aplicada especificamente al sector, llamada Proptech, que conjuga las
palabras “Tecnologias” y “Propiedad”. En este sentido ni la Empresa A, ni la Empresa B, ni
el Empresario Inmobiliario tienen conocimientos sobre este concepto como tal, pero a través
de su definicién, afirman que estd presente dentro de los procesos organizacionales. La
Empresa B, de hecho, considera que este concepto, al igual que el concepto Brokers
Digitales, por ejemplo, son parte de los corredores inmobiliarios, los cuales estan dentro del
negocio, pero que estan en paralelo a la industria inmobiliaria. A continuacion, en la Tabla
8 se presentan aguellas tecnologias especificamente del mercado inmobiliario, las cuales

estan siendo utilizadas por las empresas en estudio.

Tabla 8: Herramientas y/o Sistemas utilizados por Empresa Ay Empresa B

Herramienta y/o Sistema Empresa A Empresa B
Portal Inmobiliario v N4
CRM v v
Salas de venta virtuales ? v
Pilotos Autogestionados v v
Google Ads v X
ADCON X v
Redes Sociales v v

Fuente: Elaboracion propia

La tendencia Proptech incluye la utilizacion de herramientas y/o sistemas para
facilitar la gestion inmobiliaria, y como se presentan en la tabla anterior, las herramientas
ylo sistemas que utiliza la Empresa A para comercializar viviendas, son los portales

inmobiliarios, Sistema de Gestion Comercial Mobysuite (CRM), pilotos virtuales
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autogestionados, Google Ads (que no forma parte de la tendencia) y otros tipos de inversién
en medios digitales, como las redes sociales, pero aun no incorpora las salas de venta
virtual. Como se mencioné en parrafos anteriores, la Empresa B considera que la
implementacién de herramientas tecnoldgicas una necesidad, ya que, para poder realizar
el proceso de compra, se debe tener como minimo un computador y una conexion a
internet, siendo fundamental el aporte de estas. Esta empresa utiliza el portal inmobiliario,
y también un CRM, pero en este caso, es propio de la inmobiliaria, y pilotos
autogestionados. También cuenta con salas de venta virtuales, y con soporte tecnoldgicos
de empresas como G-LEADS, que funciona como un CRM de ventas y ADCON como
desarrollador de softwares.

En base a la implementacion de estas herramientas y la forma en cémo son
ofrecidas las viviendas, el Empresario Inmobiliario sefiala la importancia de estas, y en
especifico de los Portales Inmobiliarios. Si bien innovar en tecnologias, utilizando
herramientas y/o sistemas para comercializar viviendas es importante para desarrollar
ventajas competitivas y gestionar el negocio inmobiliario, el Empresario explica que es dificil
gue una persona quiera cerrar la compra de la casa o departamento solo por internet,
debido a la importancia del bien adquirido, que involucra millones de pesos, por lo que de
todas formas considera que es necesario ofrecer la visita a pilotos.

En términos generales, las acciones que han debido tomar ambas inmobiliarias para
comercializar, centrando sus esfuerzos en utilizar diversas herramientas, sistemas e incluso
las capacidades y habilidades de diversos profesionales, les ha permitido adaptarse a las
nuevas generaciones de compradores, y también a las nuevas formas de vender,
obteniendo resultados positivos en funcion a los esfuerzos que cada una, de forma
independiente, ha puesto en innovar, es decir, por un lado la Empresa A, con las
innovaciones tecnoldgicas que ha implementado ha podido subsistir, pero la falta de una
herramienta tan importante como las salas de ventas virtuales, ni tener los elementos
necesarios para esto, no les ha permitido concretar las ventas como a la Empresa B,
quienes constantemente innovan y buscan nuevas tecnologias para mantenerse a la
vanguardia, y finalmente tener buenos resultados en las ventas de viviendas. Lo que implica
un cambio de paradigma cada vez mayor dentro del mercado inmobiliario, con la disposicion
de muchas mas herramientas que faciliten el negocio de las empresas que lo conforman,
aumentando también el nivel de competitividad, por ende, las inmobiliarias en general

deberan mejorar e incrementar sus esfuerzos por innovar en tecnologias.
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4.2. CRISIS SOCIAL Y CRISIS SANITARIA EN CHILE EN INMOBILIARIAS
DE LA COMUNA DE VINA DEL MAR

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos por ambas inmobiliarias en la
segunda categoria, en base a la subcategoria “Repercusion en el area comercial”’, donde

se detalla, ademas, las dimensiones expuestas en la Tabla 5.

4.2.1. REPERCUSION EN EL AREA COMERCIAL

En términos generales, y segun el Empresario Inmobiliario, la crisis social de octubre
de 2019 gener6 un ambiente social de desconfianza y un duro golpe para el sector, y la
llegada del COVID-19 incrementé esta dificil situacion, ya que, las personas no pudieron
trabajar, las obras quedaron interrumpidas, cay6 el nivel de ingresos y habia menos
compradores. Pero de todo lo negativo, aun asi, quedaban buenas noticias, debido a que
se mantuvieron muchos proyectos que adn no eran ejecutados, terrenos comprados y
permisos municipales aprobados, entonces esta vigencia permitié (a junio y julio del afio
2021) ejecutarlos y que exista una alta demanda de mano de obra, y que de alguna forma
se generara una recuperacion de la actividad econdémica de este sector.

Para la Empresa A, tanto la crisis social de 2019, como la crisis sanitaria de 2020,
han sido influyentes en las variaciones de oferta y demanda de viviendas, generando un
gran impacto en este sentido. Los escenarios generados en estos periodos, para la
Empresa A y la Empresa B han significado grandes desafios, ya que el paradigma de la
venta inmobiliaria ha pasado de un formato 100% presencial, a uno casi 100% a distancia,
lo cual implicé para ambas la adaptacion de todos los aspectos del proceso comercial, tales
como marketing, las ventas propiamente tal, la formalizacién del proceso de venta, la
entrega de las viviendas y cambios en las estrategias. Segun sefiala la Empresa A, ha
comprometido en especial la adaptacion del equipo comercial y las formas de vender, ya
que adaptarse a un escenario de incertidumbre con herramientas tecnoldgicas, para ellos
ha sido un cambio cultural complejo, como también el hecho de proveer herramientas
adecuadas a la organizacion que permitan el correcto funcionamiento, como una buena
conectividad a internet, equipamiento, softwares, espacios, etc.

La Empresa B sefiala que para los trabajadores que llevan més de 20 afios en la
inmobiliaria claramente signific6 un desafio, ya que debieron adaptarse, actualizarse y
también estudiar, destacando que no tiene que ver con las capacidades de la persona, sino
con sus destrezas, caso contrario ocurre con la fuerza de ventas, donde en su mayoria son

personas jovenes que se maneja perfectamente con las nuevas tecnologias. Esta empresa
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explica que, si bien las crisis han presentado desafios, los beneficiados han sido ellos,
debido a que han podido captar y recibir a mas clientes, y la venta de la propiedad resulta
ser mucho mas segura y agendar mucho mas ordenado, sefialando que tuvieron que hacer
algunos cambios en las estrategias, como agrandar los equipos encargados de mostrar las
casas al publico y establecer turnos de atencién mas largos, esto debido al gran incremento
de flujo de personas.

Y si hubo cambios dentro de las inmobiliarias, estas también se tuvieron que adaptar
a los nuevos cambios y comportamientos de los clientes. La Empresa A sefiala que
efectivamente se han identificado nuevos comportamientos de compra, donde las personas
estan prefiriendo espacios mas grandes, flexibles e integrados, en el caso de los patios,
terrazas y cocinas. Para identificar las nuevas preferencias de compra, la Empresa A utiliza
herramientas como encuestas online, o andlisis de datos del marketing digital focalizado,
generando campaifas por atributos y midiendo los indicadores. En el caso de la Empresa
B, para identificar estos nuevos comportamientos, compra estudios de mercado y cuenta
con diversas fuentes de informacién como arquitectos, ingenieros calculistas, topégrafos,
ingenieros comerciales, personal de marketing, los reportes emitidos por el
Portallnmobiliario.com y las investigaciones realizadas por el Enlace Inmobiliario.

En funcién de lo planteado en los parrafos anteriores, pese a que los escenarios de
la crisis social ocurrida en Chile en octubre del afio 2019, y la crisis sanitaria provocada por
el COVID-2019 han significado para ambas inmobiliarias grandes desafios en términos
comerciales, y aunque ambas han podido hacer frente a estos escenarios su ritmo, queda
en evidencia que la Empresa B ciertamente ha logrado sacar mas provecho de la
implementacién de innovaciones tecnolégicas, ya que le ha permitido y facilitado insercién
de las tecnologias en su negocio, no afectando de forma abrupta sus quehaceres
habituales. Entonces, la empresa A, y en base a los resultados presentados en este
apartado, al indicar que ambas crisis han traido prejuicios al desarrollo de su negocio,
necesariamente deberia tomar las acciones necesarias para adaptarse ain mas a las

tecnologias, siempre y cuando obviamente potencien su negocio.

4.3. INFLUENCIA DE LAS TECNOLOGIAS EN LA GESTION COMERCIAL
EN INMOBILIARIAS DE LA COMUNA DE VINA DEL MAR

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por ambas inmobiliarias en la
dltima categoria de este estudio, en base a la subcategoria “Nuevas formas de

comercializar’, donde se detallan también las dimensiones (ver Tabla 5).
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4.3.1. NUEVAS FORMAS DE COMERCIALIZAR

Antes de que ocurrieran las situaciones de la crisis social y la crisis sanitaria, y segun
el Empresario Inmobiliario, las empresas inmobiliarias ya mandaban ofertas a través de
correo electrénico, publicaban en los diarios, montaban oficinas de ventas y esperaban que
los clientes llegaran, normalmente lo hacian presencialmente. Y también estaban las ferias
inmobiliarias, donde van muchas empresas del sector a exponer sus proyectos y donde la
gente iba a observar aquellas ofertas. Pero con las situaciones presentadas y relacionadas
con las crisis en los apartados anteriores, y los cambios que trajeron consigo, la innovacion
jug6 un rol importante y por tanto adaptarse a estas ha sido vital.

Tanto la Empresa A, como la Empresa B realizan capacitaciones para apoyar a sus
trabajadores con el uso de nuevas tecnologias dentro de la inmobiliaria. Por un lado, la
Empresa A apoya a su equipo de trabajadores con capacitaciones permanentes, con cursos
0 seminarios especializados, los cuales tienen como fin sacar provecho de las tecnologias
y potenciar las nuevas formas de comercializar, donde el personal es fuertemente apoyado
para aprender a hacer uso, de una forma mas adecuada, de las herramientas y estrategias
en la gestion comercial. La Empresa B comenta que es trabajo de todos los miembros de
la inmobiliaria ayudar a las personas para actualizarse y hacer uso de nuevas tecnologias,
y al momento de ser incorporadas deben ser expuestas de forma amistosa, sin altas
exigencias, sino que exista un proceso de adaptacién, destacando que no podrian haber
sobrellevado la pandemia, sin el uso de Zoom, Meet, WhatsApp, correo electrénico,
llamadas telefénicas y las redes sociales, por lo tanto, las capacitaciones fueron
fundamentales para que su personal aprendiera a usar dichas aplicaciones.

El Empresario Inmobiliario indica que, sin lugar a duda, para poder desarrollar
estrategias de venta online, hay que capacitar a los trabajadores, por lo tanto, las empresas
tienen que invertir en ellos, para que puedan comprender y aplicar las nuevas técnicas
comerciales a su trabajo cotidiano, principalmente de e-learning?.

A continuacion, se presentan en la Tabla 9 los principales canales de comunicacion

gue son utilizados por la Empresa A y Empresa B para establecer contacto con sus clientes:

Tabla 9: Canales de Comunicacion Empresa Ay Empresa B

Canales de Comunicacioén
) Empresa A Empresa B
con Clientes

1 Utilizacién de medios electronicos para crear experiencias de aprendizaje (Collis, 1996; Rosenberg,
2001 y Urdan & Weggen, 2000, los tres citados en Ledesma, 2020)
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WhatsApp v v
Correo Electronico v v
Reuniones via Zoom o similares v v
Llamadas telefonicas v v
Redes Sociales v v

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con el Empresario Inmobiliario, como se ha creado un habito de
consultar en internet, la oferta inmobiliaria en la red es la que mas ayuda a las empresas
a tener contacto con sus clientes o potenciales clientes. La Empresa Ay la Empresa B
han mantenido contacto con sus clientes principalmente con las herramientas mencionadas
en la tabla anterior. Para la Empresa B, la “herramienta” mas importante que les ha
permitido establecer contacto con los clientes, es su recurso humano, destacando que son
ellos quienes llevaron adelante la pandemia, los flujos de informacién y el manejo de
aguellas herramientas.

Pero el uso de canales digitales supone también un desafio para los clientes, en
especial para la gente de la tercera edad. Segun sefiala la Empresa A, dada la inmediatez
de los medios digitales, ha sido dificil establecer limites entre los clientes y el equipo
comercial, ya que los primeros se han vuelto muy demandantes, entonces el espacio
personal y laboral de los trabajadores se ha visto afectado. La Empresa B indica que los
clientes mayores prefieren ver las propiedades de modo tradicional, es decir, hacen todo el
proceso de visita a los pilotos y de cotizacion de forma presencial, pero, estas mismas
personas, en ocasiones, piden que las imagenes de la casa o departamento sean enviadas
por medios digitales. Y ambas empresas concuerdan en este sentido con el Empresario
Inmobiliario, quien explica que los vendedores deben hacer esfuerzos por desarrollar
imagenes y softwares que permitan convencer a sus clientes, porque también es un desafio
para estos ultimos conocer una vivienda de forma online y es muy complejo que se logren
formar una idea completa de la situacion y caracteristicas de la propiedad de manera virtual.

Es asi también que se han debido establecer nuevas formas de medir la satisfaccion
de los clientes, la Empresa A, por un lado, mide esta satisfaccion mediante encuestas como
“Best Place To Live” o encuestas autogestionadas. Para la Empresa B la satisfaccion del
cliente y cumplir con sus necesidades es un trabajo diario, y hacen seguimiento del
cumplimiento de esto por redes sociales, viendo los comentarios que dejan las personas,

lo cual resulta ser su mejor retroalimentacion, y en este sentido, cuentan con un Community
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Manager? que cumple un rol fundamental al identificar las reacciones y apreciaciones del
publico en general.

Dentro del mercado inmobiliario, la colaboracion de terceros ha permitido potenciar
aun mas el negocio en base a las tecnologias. A continuacién, en la Tabla 10 se aprecian

los principales proveedores que han potenciado el negocio de ambas empresas:

Tabla 10: Proveedores de tecnologias Empresa Ay Empresa B

Soporte tecnolbgico de
oroveedores Empresa A Empresa B
Servicios de internet v
Plataforma de gestién comercial N4 V4
Desarrolladores de Softwares X v
Proveedores de informacion X V4
Comunicaciones v v
Marketing digital X V4

Fuente: Elaboracion Propia

Tanto la Empresa A, como la Empresa B utilizan como soporte de tecnologias a
proveedores que complementan el desarrollo de su negocio. Ambas coinciden en el uso de
compafiias de internet que apoyan a todas las areas de la empresa y que les permiten
facilitar la comunicacion entre el personal y los clientes.

La Empresa A utiliza como principal proveedor la plataforma chilena de gestion
comercial MobySuite, que como se ha mencionado en capitulos anteriores, permite
digitalizar la gestion comercial de las inmobiliarias, con el fin de recuperar las ventas del
sector, debido a las consecuencias provocadas por la crisis sanitaria. Ademas, esta permite
establecer conexiones personalizadas entre la empresay los clientes, acompafando a este
ultimo en todo el ciclo de compra. La Empresa B utiliza una serie de proveedores para
distintos fines, como la plataforma ADCON, encargada del desarrollo de softwares ideado
especialmente para la inmobiliaria; Portalinmobiliario.com y Enlace inmobiliario como
proveedores de informacion; G-LEADS, que maneja el CRM de las ventas; TINSA, que es
una empresa de estudios de mercado inmobiliario y que levanta demanda, y donde la

Empresa B compra estos estudios, y otro proveedor es Café Cargado, el mas relevante

2 Es el responsable de construir, gestionar y administrar las redes sociales de una empresa, buscando crear y
mantener relaciones estables y duraderas con los clientes interesados en la empresa (Giraldo, 2019).
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para ellos, ya que es una agencia de comunicaciones y marketing digital que ayuda a la
empresa con la pagina web y las redes sociales, donde destacan Instagram, para la gente
mas joven, y Facebook para la gente mayor.

Ambas empresas sefialan que quienes quieren adquirir una vivienda estan
prefiriendo los canales online, debido a que obtienen un servicio y atencién mas inmediata,
siendo mucho mas facil para acceder a la informacién de la empresa y sus ofertas. A
continuacion, en la Figura 5 y Figura 6 se presenta una apreciacion realizada por la

Empresa B:

Figura 5: Comercializacion de viviendas previo a la crisis sanitaria

M Presencial

H Online

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos de Empresa B

Figura 6: Comercializacion de viviendas al afio 2021

M Presencial

H Online

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados obtenidos de Empresa B
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En las figuras anteriores, se puede observar una aproximacion sefalada por la
Empresa B respecto a las nuevas formas de comercializar, donde explica que este proceso
ha mutado de un 60% online y un 40% presencial, a un 80% online y un 20% presencial,
siendo cada vez mayor la preferencia a través de canales digitales, lo cual implic6 ampliar
los equipos de trabajo, tener mas personal y cambiar los horarios de los turnos, para lograr
una fluidez en el proceso comercial, dado que muchas de las funciones se han
sistematizado, buscando también la retroalimentacion con otras areas.

Dentro de este orden de ideas se puede establecer entonces que, ambas empresas
han logrado ajustarse a las nuevas formas de comercializar, establecer contacto con sus
clientes y hacer uso de los diversos soportes tecnoldgicos que brindan terceros, pero de
distintas formas. La Empresa A por su parte, demuestra nuevamente estar un poco en
desventaja en comparacion con la Empresa B, debido a que quizas es un poco mas
tradicional en cuanto al uso de tecnologias, en cambio la segunda empresa demuestra que
sus esfuerzos por potenciar su negocio y adaptarse a los nuevos escenarios mediante las
tecnologias es realmente alto, buscando estar a la vanguardia para cumplir con las
necesidades de sus trabajadores y sus clientes, al poseer también una mayor cantidad de
recursos e informacién, y muchos mas proveedores. Pero sin duda, ambas empresas han

logrado sobrellevar estas situaciones de la mejor forma posible.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado los andlisis e interpretaciones correspondientes de las
empresas en estudio, y en base a los objetivos y a la pregunta de investigacion que busca
responder cual es el rol de la Innovacion Tecnoldgica en el area comercial en empresas del
mercado inmobiliario de Vifia del Mar frente a los cambios provocados por las crisis social
y sanitaria, a continuacién, se establecen estrategias de innovacion tecnoldgica que
permitan a las inmobiliarias sobrellevar situaciones de crisis donde es necesaria una gran
adaptacion por parte de estas. Dentro de esta investigacion y en los resultados obtenidos
desde las entrevistas, se detectaron ciertas acciones, herramientas y sistemas que han
facilitado el correcto desarrollo del negocio inmobiliario tanto para la Empresa A, como para
la Empresa B durante el periodo 2019-2020, y que hasta 2021 han tenido efectos positivos
y negativos en su gestion.

En base a lo anterior, para efectos de esta exploracion se ha definido que la
Empresa B sea la empresa modelo la cual permitirh generar recomendaciones adecuadas
para la Empresa A y empresas del mercado inmobiliario de la comuna de Vifia del Mar, de
acuerdo con los resultados y en base a la literatura en estudio.

La internalizacion del desarrollo tecnolégico es un requerimiento clave que las
empresas deben adquirir para la obtencién de conocimientos en este sentido, y también es
parte importante para tener mejores resultados en términos comerciales, por lo que estas
deben estar conscientes de los potenciales cambios en los procedimientos que la
implementacion de esto traiga consigo, lo que se debe relacionar con aspectos
desprendidos del entorno en que se desenvuelven para eventualmente satisfacer sus
propias necesidades y agregar valor a los diversos segmentos de clientes (Ondategui, 2001
citado en Romero & Espinoza, 2016). Las inmobiliarias que componen esta investigacion
comprenden que la incorporacion de innovaciones y el cambio tecnol6gico son un rasgo
inherente y evolutivo para el crecimiento organizacional, y es fundamental que estas tengan
consciencia de aquello debido a que son factores criticos para acercarse al éxito y
prosperidad en organizaciones modernas.

De acuerdo con este orden de ideas, los resultados presentados en el capitulo
anterior han demostrado que la Empresa B cuenta con iniciativas estratégicas en cuanto a
tecnologias desde incluso antes que sucedieran los acontecimientos provocados por la
crisis social y crisis sanitaria, pero asentdndose durante el periodo de esta ultima, utilizando
las tecnologias e innovacién en un grado mucho mas alto en comparacion a la Empresa A,

transformando y aplicando distintos conocimientos tecnoldgicos, incorporando cambios
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tecnoldgicos en la gestién existente y actualizando los sistemas de informacién de la
inmobiliaria con el fin de adaptarse a los tiempos modernos y cambiantes que implicé sobre
todo el confinamiento en las distintas regiones de Chile. Segun Marte (2021), es importante
contar con iniciativas estratégicas respecto a tecnologias, innovaciones y transformaciones
digitales dentro de una organizacion, especialmente en situaciones de incertidumbre, ya
gque estas como consecuencia de la crisis sanitaria, por ejemplo, han contribuido a generar
y adaptarse a las nuevas formas de ofrecer valor hacia los clientes de forma exitosa. Por
otro lado, la Empresa A esté rezagada en este sentido ya que el rol de las innovaciones
tecnolégicas e iniciativas estratégicas no han sido esenciales para el desarrollo de la
inmobiliaria, pero si es cierto que han demostrado una actitud abierta y dispuesta a nuevos
cambios e incorporaciones ligadas a tecnologias, ademas de hacer uso de herramientas y
sistemas basicos que les permiten llevar a cabo su gestion comercial.

Si bien la Empresa A considera que es necesaria la implementacion de innovaciones
tecnolégicas, aun no logra estar familiarizada al respecto, por ende, en primera instancia se
recomienda, tanto a esta empresa, como a aquellas que conforman el mercado inmobiliario
y que no consideran las tecnologias como un medio clave para una mejor gestién comercial,
potenciar e incrementar las iniciativas estratégicas en este ambito, ya que seguin Aragoén
(2002), estas podrian ser determinantes al momento de tomar decisiones, por lo tanto, es
recomendable dirigir e impulsar el desarrollo tecnolégico a través de conocimientos internos
que permitan generar beneficios en todas las areas de la inmobiliaria, pero en especial en
el area comercial, debido a que las formas de vender estan mutando de lo presencial a lo
virtual, por lo que, generar soluciones innovadoras y enfocar de forma estratégica a la
inmobiliaria en este sentido, contando con diversas herramientas y/o sistemas tecnoldgicos
que faciliten la gestion y la comunicacién con los clientes, aumentara la productividad y
también su éxito organizacional. Lo antes mencionado se puede lograr siempre y cuando
esté acorde a las necesidades de la empresa, segun Porter (1998) citado en Pedroza &
Ortiz (2008), la formulacién de esta estrategia conlleva disponer de las tecnologias que se
ajusten al modelo de negocio de la empresa, es decir, no es una recomendacion estandar,
por ende, concretar un desarrollo tecnoldgico seré relevante si contribuye de forma positiva
a la estrategia general de la organizacion. Claramente existen diferencias en cuanto a la
importancia que cumple la innovacién tecnoldgica dentro de ambas inmobiliarias en
términos de implementacion, pero también queda claro que esto ha resultado ser un factor

fundamental en el periodo en estudio para la Empresa B, ya que ha automatizado con
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creces su gestion comercial mediante el uso de estrategias que estan ligadas a ambitos de
innovacion tecnoldgica.

La innovacién tecnoldgica dentro del mercado inmobiliario esta presente en diversas
herramientas y/o sistemas especificos de este, en compariia de aplicaciones basicas que
permiten el contacto interno, es decir, entre el personal, y externo, es decir, con clientes y
proveedores en caso de tenerlos. En este sector ha estado en boga la tendencia Proptech,
que se refiere en términos generales a la incorporacion y uso de tecnologias
especificamente en inmobiliarias, teniendo como objetivo mejorar, reinventar o pulir los
servicios ofrecidos por estas y agregar valor a su gestién. Ninguna de las inmobiliarias en
estudio tiene conocimientos del concepto esta tendencia, pero ambas afirman que si esta
presente, lo cual queda en evidencia debido a las herramientas y/o sistemas especificos de
la industria inmobiliaria que son utilizados por estas. Si bien el no conocer la tendencia no
ha sido un factor influyente para seguir desarrollando su negocio, seria interesante conocer
un mas amplio, y quizas mejor, abanico de opciones en este sentido, para asi obtener
mayores oportunidades de innovar y simplificar el negocio mediante tecnologias, en
términos comerciales, y también favorecer aspectos como la demanda.

Aunque no esta consciente del concepto Proptech, la Empresa B, en base a los
resultados demuestra estar muy especializada y preparada ante el uso de herramientas y/o
sistemas de informaciéon especificos inmobiliarios, como el uso de portales inmobiliarios,
plataformas de gestion comercial como los CRM de ventas, desarrollados por un ingeniero
y otro de la plataforma ADCON, pilotos virtuales autogestionados, ademas de la publicidad
principalmente por redes sociales y su pagina web, que no formarian parte de esta
tendencia, sino mas bien de factores tecnolégicos que son basicos y necesarios para la
gestion comercial. En cambio, la Empresa A soélo utiliza algunas de las antes mencionadas,
como el portal inmobiliario, plataforma de gestién comercial y pilotos virtuales.

La Empresa B logra sobreponerse y obtener mejores resultados debido a su gran
compromiso por estar a la vanguardia en cuanto a innovaciones tecnoldgicas y también por
sus capacidades financieras, ya que estas les permiten invertir en herramientas y sistemas
adecuados para su desempefio, lo que a su vez contribuye a desarrollar soluciones
creativas en su gestion comercial, y en particular, lo que marca su diferencia en
comparacion a la otra empresa en estudio, es el uso de salas de ventas virtuales. Las ventas
online y la implementacién de las salas virtuales durante la pandemia se incrementaron,
obligando de alguna forma a las empresas a modernizar, digitalizar y reactivar sus procesos

comerciales que se habian visto paralizados, demostrando que las empresas, no solo del
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sector inmobiliario, para mantenerse en el mercado requieren adaptarse e innovar mediante
el uso de desarrollos tecnolégicos. La Empresa A aun no logra incorporar las salas de venta
virtuales para comercializar las viviendas, lo cual resulta ser perjudicial para los escenarios
de incertidumbre, donde se han adoptado nuevas iniciativas principalmente relacionadas
con el uso de tecnologias, herramientas y/o sistemas para facilitar estos procesos.
Actualmente en el afio 2021, avanzar hacia un espacio innovador y atractivo para los
clientes dentro del sector inmobiliario, y familiarizarse adecuadamente con estrategias de
innovacién tecnoldgica, requiere de esfuerzos y el compromiso por incorporar las
tecnologias en el diario vivir de una organizacién, y como uno de los objetivos principales
gue esperan cumplir las inmobiliarias es brindar una experiencia integral a los clientes, se
les recomienda considerar la integracion de las salas virtuales debido a los diversos
beneficios, informacion y detalles, que de acuerdo con Martinez (2021), estas traerian

consigo para los clientes, tales como:

a) Detalles y caracteristicas tanto de la vivienda, como del proyecto en general.
b) Porcentaje de avance de la obra.

c) Formas de pagos y comprobantes, en caso de llegar a concretar la venta.

d) Documentacion y requerimientos necesarios correspondientes a la venta.

e) Seguimiento del estado de la compra.

El hecho de optar por descubrir nuevas herramientas, sistemas y/o aplicaciones
inmobiliarias, acompafado de sus beneficios, tales como las salas de ventas virtuales, va
a permitir a las inmobiliarias ajustarse a los nuevos comportamientos del mercado y de los
clientes, que estan cambiando y exigiendo la incorporacion de atributos como la tecnologia,
en especial en los procesos de compra y venta de viviendas, requiriendo un servicio mucho
mas automatizado, en este sentido, y de acuerdo con lo que plantea C. Acosta (2002), la
implementacion de innovaciones tecnolégicas en una organizacion facilitara la adaptacion
a entornos cambiantes, como lo son las crisis abarcadas en esta investigacion.

Estos cambios provocados en el entorno suponen un desafio para las
organizaciones de los distintos rubros para lograr la competitividad, por lo que es muy
necesario generar una integracion entre las estrategias de una organizacion y las iniciativas
que permitan innovar (Diaz & Guambi, 2018). Los nuevos comportamientos y exigencias
del mercado han convertido el uso de las tecnologias en protagonistas en términos

comerciales, debido a que resultan ser claves estratégicamente, permiten describir y
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comprender los nuevos escenarios, aportando significativamente en las transformaciones
organizacionales (Mendez, 1998).

Sin duda alguna esto guarda relacion con lo acontecido en la crisis social de octubre
de 2019 en Chile, y la llegada del COVID-19, meses después, ya que, significaron
grandes perjuicios en las actividades de las empresas, y en este caso de las inmobiliarias,
donde el area comercial sufri6 muchos cambios debido a las paralizaciones, las
cuarentenas, los aforos y también porque las personas no podian acercarse de forma
presencial a las instalaciones. Tanto la Empresa A, como la Empresa B concuerdan en que
sifue y ha sido un desafio sobrellevar aquellas situaciones, principalmente por la
adaptacion requerida ante las nuevas formas de vender y el uso de tecnologias, pero la
Empresa B explica que debido a esto obtuvo mejores resultados y mayores beneficios,
sacando provecho de las tecnologias para facilitar su gestién. Sin embargo, la Empresa
Ase ha visto fuertemente afectada con estos escenarios, ya que han influido
directamente en las variaciones de su oferta y demanda de viviendas.

Entonces respecto a lo planteado en el parrafo anterior, se puede inferir, y
comparando los resultados de ambas empresas, que la diferencia entre estas radica en las
capacidades y los recursos que disponen para hacer uso de las tecnologias adecuadas, y
se puede deducir esto ya que ambas empresas, y basicamente todas las que conforman el
rubro, se vieron expuestas a las mismas crisis y con las mismas problematicas, por lo
que es correcto afirmar que la Empresa Ase ha visto mas afectadaal no estar
familiarizada del todo con las tecnologias, ni tener iniciativas estratégicas en este sentido,
lo cual es desfavorable debido a que mientras mas dindmico sea el entorno en el que se
mueve una empresa, resulta mas necesaria basar y potenciar la estrategia en recursos y
capacidades internas (Grant, 1996 citado en Huerta, 2004) sobre todo sise trata
de capacidades tecnolégicas que potencien el negocio, la comercializacion y den paso a
innovar, y esto es de suma importancia para ser considerado por las empresas del rubro
inmobiliario debido a que desarrollar y fortalecer nuevas capacidades que permitan la
adaptacion a entornosy requerimientos cambiantes, va a traer consigo administrar el
conocimiento, la innovaciony el aprendizaje de la organizacion de manera adecuada
(Dutrenit & Arias, 2002 citado en Garcia et al., 2016) y por ende, hacer frente a situaciones
similares a las vividas durante la crisis sanitaria, identificar nuevas y mejores oportunidades
de mercado, disponer de herramientas y/o sistemas y también para no ver perjudicado sus

resultados.
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Si bien se ha identificado una deficiencia en cuanto a las capacidades tecnolégicas
entre una empresa y otra, tanto la Empresa A, como la Empresa B han demostrado tener
un gran compromiso para apoyar a sus trabajadores con el uso de tecnologias en la gestiéon
comercial, con capacitaciones constantes, cursos, seminarios, incluso a través de un
trabajo colaborativo entre los mismos miembros de la inmobiliaria, o cual es altamente
destacable y diferenciador, sobre todo en periodos donde es necesaria la adaptacién del
personal para cumplir con los objetivos de la empresa y las expectativas de los clientes. De
acuerdo con Chiavenato (2007) citado en Cota & Rivera (2017), las capacitaciones son un
proceso educativo a corto plazo, donde personas y/o trabajadores de todos los niveles
logran adquirir, de forma sistematica, diversos conocimientos, desarrollar habilidades y
competencias, en pos de alcanzar los objetivos de la organizacion. Y es fundamental para
ambas inmobiliarias tener este compromiso, y seguir potenciando el factor humano,
distinguido por la Empresa B como la “herramienta” mas importante para mantener contacto
con los clientes, gestionar los flujos de informacion y las diversas herramientas tecnologicas
utilizadas. Esto debido a que, en concreto, del personal de la empresa depende, en parte,
el éxito organizacional (Gordon, 2000 citado en Cota & Rivera, 2017), y aspectos tan
importantes como la adaptaciéon y reinvencién, en especial en ambitos ligados al uso de
tecnologias para alcanzar mejores resultados. Por lo tanto, se recomienda a las
inmobiliarias, en lo posible, maximizar los esfuerzos en nuevas habilidades y competencias,
e incluso actitudes, respecto a la trascendencia que las innovaciones tecnoldgicas significan
para las nuevas formas de comercializar que han debido adoptarse por los cambios
generados por las crisis, lo cual puede ser llevado a cabo mediante investigaciones en
detalle sobre las tendencias inmobiliarias que son utilizadas por la competencia, o a través
de estudios internacionales que se acoplen a sus requerimientos, lo cual va a permitir,
especificamente en el caso de la Empresa A incrementar aquellas capacidades donde se
muestra rezagada, tal como se menciond en el parrafo anterior.

En este sentido, los canales digitales para establecer contacto con los clientes y
potenciales clientes ha sido el principal foco en donde ambas inmobiliarias han orientado
los esfuerzos tecnoldgicos y del personal para brindar una experiencia mucho mas integral
a quienes desean comprar una vivienda. Pero, tal como se mencioné en el analisis de los
resultados, esto ha significado un desafio para los clientes, ya que también han debido
adaptarse al uso de tecnologias para acceder y tener contacto con la inmobiliaria, y esto
trajo consigo mayores exigencias por su parte. Si bien adaptarse en este sentido se volvié

una necesidad vital para sobrellevar las situaciones generadas en las crisis para ambas
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empresas, para el caso de la Empresa A, los clientes al volverse mas demandantes no han
distinguido entre el espacio personal y laboral del equipo de ventas, por lo que, establecer
limites en este sentido y dado lo rapido que funcionan los canales digitales, se ha vuelto
una dificultad. Caso contrario ocurre con la Empresa B, que no presenta mayores
problemas en este sentido, sino que su potencial dificultad tiene que ver con la adaptacion
de sus clientes mayores, pero donde estan trabajando para mitigar aquello. La situacién
experimentada por la Empresa A es entendible, ya que claramente quien quiere adquirir
una casa o un departamento quiere el maximo detalle y caracteristicas de la vivienda, con
imagenes certeras y todo lo que implica el conocerla, por tanto, el tiempo que estos
requieren varia en funcién de aquello y las dudas que surjan en la conversacion con el
vendedor. En este sentido, segun Campbell (2003) citado en Cabanelas et al., (2007), al
establecer una gestion que involucra una adecuada relacion con los clientes, se podra
entregar un servicio personalizado y diferenciado, y también identificar los distintos
comportamientos de estos en cada interaccion, para transformar y alinear la informacién
gue estos requieren en acciones y respuestas coherentes a sus necesidades. Esto es
fundamental para que las empresas puedan innovar y contribuir de forma exitosa con el
cumplimiento de lo exigido por ellos, pero siempre teniendo en cuenta que debe ser con
una base de respeto hacia el trabajo realizado.

Por ende, para apaciguar las dificultades, y entendiendo que puede no estar en sus
manos, se le recomienda a la Empresa A y a todas las inmobiliarias que presenten
problemas similares a esta, seguir utilizando las herramientas basicas para mantener
contacto con sus clientes y darles a conocer cada detalle que estos requieran mediante
WhatsApp, correo electrénico, llamadas telefonica, videollamadas via Zoom, entre otras,
pero tomando medidas preventivas, por lo que es recomendable primero asegurar que
estos conozcan los canales oficiales con los cuales se establece la comunicacién, también
una buena oportunidad para disminuir la sobrecarga de mensajes, llamadas, etc., durante
jornadas no laborales, puede ser brindar a los vendedores que estan de cara con el cliente,
teléfonos exclusivos para las ventas, y poder establecer la opcion de mensajes automaticos
en WhatsApp y correo electrénico cuando la inmobiliaria no esté dentro de su horario
laboral, que indiquen que la interrogante sera respondida en los horarios correspondientes.
Esto les ayudara a establecer limites realistas que deberan ser comprendidos por los
clientes, ya que deben entender que se trata situaciones relacionadas con el respeto y
tiempos no delimitados para su atencién, de esta forma los clientes conoceran los horarios

y la disponibilidad del vendedor por el cual estan siendo atendidos.
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El no gestionar lo anterior correctamente puede significar un agravio para la
satisfaccion de los clientes, ya que, a pesar de que muchas de estas situaciones pueden
escapar de las capacidades de la inmobiliaria, depende de estos buscar las soluciones
necesarias para satisfacer a su clientela y cumplir con sus exigencias, pero con la condicion
de marcar correctamente los limites. En tal sentido, la Empresa B para medir la satisfaccion
de sus clientes, ademas de encuestas y estudios, utiliza un Community Manager que se
encarga de administrar las redes sociales y pagina web de esta, resultando ser mucho mas
cercano, en tiempo real y certero en cuanto a las diversas perspectivas que se recogen de
los clientes para contribuir a generar soluciones a sus potenciales problematicas, en base
a sus propias retroalimentaciones. Por otro lado, la Empresa A también mide la satisfaccion
de los clientes, pero esto a través de encuestas autogestionadas y por Best Place To Live,
que es en términos generales, un sello de calidad que evallia mediante encuestas virtuales
el ciclo completo de venta de un inmueble desde la percepcion, experiencia y opiniones de
los clientes, y da directrices sobre qué tan buena es la inmobiliaria (Terranova, 2021).
Ambas practicas realizadas por las empresas son fundamentales debido a que es
imprescindible entender la interaccion que se tiene con los clientes, y en base a esta
comprender aspectos del hegocio a mejorar y otros de los cuales se puede sacar provecho
(Zenvia, 2020). De esta manera, se puede establecer entonces el importante rol que
cumplen estas herramientas y la preocupacion que existe por parte de las inmobiliarias para
indagar y obtener observaciones pertinentes para ser aun mejores a lo que respecta a sus
clientes, por lo que, es recomendable para las empresas del sector mantener esta
determinacion y buscar las mejores formas de recibir retroalimentaciones, en particular a
través del uso de tecnologias y la virtualidad, ya que asi se entregaria una mayor
inmediatez, tanto en saber las exigencias de los clientes, como en dar respuestas a estas.

En las diversas industrias también es muy importante contar con proveedores que
potencien el negocio para entregar a los clientes el producto que estos esperan, y realizar
una correcta eleccion de estos es una herramienta muy influyente en la gestién, por lo que,
en términos comerciales es necesario ajustar planes con la integracién de terceros que
permitan cumplir los objetivos de una organizacion moderna (Vega, 2021). La Empresa B
da gran relevancia al trabajo colaborativo con terceros (ver Tabla 10), quienes cumplen un
rol fundamental en diversos aspectos de su negocio, y que le permiten ademas estar a la
vanguardia y sobre llevar situaciones, como las crisis, basandose en tecnologias y personas
gue brindan soporte desde las tecnologias, siendo quizas su mayor ventaja por sobre la

Empresa A, al contar con desarrolladores de softwares, proveedores que levantan
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informacién y demanda, y también con proveedores que se ocupan del marketing digital.
La Empresa A efectivamente cuenta con proveedores, pero se puede considerar que son
los basicos necesarios para subsistir y adaptarse, es decir, servicios de internet,
comunicaciones como sus redes sociales, pagina web, junto a las diversas herramientas y
aplicaciones para establecer contacto con sus clientes, y se destaca una de las mas
innovadoras dentro de su uso, que es la plataforma de gestion comercial chilena MobySuite,
la cual fue creada con el fin de digitalizar la gestiébn comercial de estas, considerando la
crisis sanitaria y las consecuencias que trajo consigo, para la recuperacion de las ventas
del sector y que exista una conexion personalizada entre la inmobiliaria y clientes. Esta
plataforma permite a las empresas del mercado inmobiliario automatizar los procesos y
optimizar los recursos del area comercial, por medio de una adaptacion de salas de ventas
virtuales.

Es correcto afirmar entonces que la Empresa A no ha explotado totalmente esta
plataforma a su beneficio, debido a que aln no incorporan las salas virtuales, que fueron
mencionadas en parrafos anteriores, y que claramente han resultado ser necesarias en el
periodo que se esta analizando en esta investigacion (2019-2020), sino que simplemente
esta siendo un medio basico para mejorar otros aspectos de la gestiébn comercial de la
inmobiliaria, como por ejemplo, establecer contacto con sus potenciales clientes, lo cual es
la misma funcién que cumplen aplicaciones como WhatsApp, correo electrénico y las video
llamadas, por lo tanto, las oportunidades que brinda esta plataforma proveedora de medios
digitales no esta siendo utilizada correctamente.

Los beneficios de tener proveedores dentro de una organizacién son muy relevantes
para el buen desarrollo del negocio de cualquier organizacion, ya que incluso estos se
pueden convertir en aliados estratégicos al crear relaciones comerciales solidas,
colaborativas y de confianza, y, por ende, obtener ventajas competitivas (Sarache et al.,
2009). Las inmobiliarias pueden sacar bastante provecho de estos en términos de nuevos
disefios en las portales inmobiliarios, sitios web, redes sociales, cambiando la forma en que
son vistos por los clientes, también la transferencia de conocimientos que estos pueden
llegar a brindar especialmente en ambitos tecnolégicos, y esto es de suma relevancia para
modernizar el negocio y estimular las innovaciones dentro de estas, tal como lo hace la
Empresa B, al tener una diversa gama de soportes tecnolégicos y utilizarlos como un
elemento clave, le permiten estar bien posicionada en cuanto al uso de herramientas y/o
sistemas dentro del mercado en el cual se desenvuelven, en este caso la comuna de Vifia

del Mar, y poder alcanzar los objetivos que guardan relacion en este sentido. Entonces se
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les recomienda a las empresas del mercado inmobiliario, sobre todo a aquellas que no
estan tan interiorizadas con asuntos tecnoldgicos en sus procesos, como la Empresa A,
optar por seleccionar proveedores que brinden este soporte, se ajusten a la estrategia de
la organizacién, o bien, en base a la incorporacibn de estos, generar estrategias
tecnoldgicas en conjunto para equilibrar esta falta y tomar mejores decisiones.

Englobando todas las recomendaciones brindadas en parrafos anteriores para las
empresas del mercado inmobiliario, es que de forma general se recomienda el siguiente
paso a paso (ver Figura 7) que las inmobiliarias deberan considerar al momento de querer
implementar estrategias de innovacién tecnoldgicas en el area comercial.

Figura 7: Recomendaciones para implementacion de Estrategias de Innovacién
Tecnoldgica en el area comercial

Identificar necesidades actuales del area
comercial

Verificar la factibilidad de las necesidades

Evaluar capacidades y recursos
disponibles

Evaluar las estrategias y alternativas
5 seleccionadas

Implementar iniciativas estratégicas basadas 6
en tecnologias en el area comercial

Monitorizar resultados de la
7 implementacion
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Fuente: Elaboracion propia

En base a las recomendaciones presentadas en la Figura 7 las inmobiliarias podran
establecer bajo un procedimiento de 7 pasos, cuales son las necesidades que deben ser
cubiertas a través de iniciativas estratégicas basadas en tecnologias, donde primero estas
deberan ser identificadas para enfocar los esfuerzos en ellas, segundo deberan verificar
gue tan factible es cubrir esa necesidad, es decir, si satisfacerla generara beneficios y
mayores oportunidades para la inmobiliaria, tercero deberan evaluar sus capacidades y
recursos disponibles para anticiparse y saber que podran acoger de buena manera las
potenciales soluciones, lo cual conlleva al cuarto paso, donde las inmobiliarias deberan
buscar y/o proponer en base a los pasos anteriores, diversas estrategias y alternativas que
les van a permitir innovar desde el uso de tecnologias, es decir, puede tratarse del uso de
nuevas herramientas, sistemas y/o aplicaciones, la incorporacion de proveedores para
potenciar la gestiébn comercial, la idea de incorporar las salas de ventas virtuales, entre
otras. Luego de haber encontrado y seleccionado las estrategias/alternativas que mas se
ajusten al modelo de negocio, en el quinto paso deberan evaluarlas y analizar su potencial
rendimiento, confiabilidad, flexibilidad y proyecciones para su continuacion dentro de la
empresa, lo cual evidentemente debe implicar efectos positivos para tomar la decisién del
sexto paso, que tiene que ver con la implementacion en el area comercial. Y como séptimo
y ultimo paso, las inmobiliarias deberan realizar monitoreos de esta implementacion, ver
cémo se va desarrollando el uso, por ejemplo, de las nuevas herramientas incorporadas, y
gué tan favorables estan siendo para el negocio.

Cabe sefialar que esta recomendacién podria aplicar para cada una de las
recomendaciones que se dieron en los parrafos anteriores, por lo tanto, la consideracién de
estos pasos es fundamental para aquellas inmobiliarias que pretenden familiarizarse con
las diversas innovaciones tecnoldgicas que son ofrecidas dentro de este mercado. De estos
siete pasos, a continuacion, en la Tabla 11 se desprenden ejemplos de preguntas que las

inmobiliarias deberian responder para aplicar la recomendacién de la Figura 7.

Tabla 11: Recomendaciones de preguntas a considerar para implementaciéon de
Estrategias de Innovacién Tecnoldgica

Ejemplos de preguntas

e ¢ Cudles son las necesidades actuales del area comercial que
Paso 1 necesito cubrir en términos de innovaciones tecnolégicas?

e ¢ Es necesario implementar estrategias en este sentido?
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o ¢ Son factibles de concretar aquellas necesidades en funcién de
5 5 cdmo se desempefia la inmobiliaria actualmente?

aso
e ¢ Cubrir estas necesidades generara beneficios y/o mayores

oportunidades?

b 3 e ¢ Tenemos las capacidades y recursos financieras, de capital y/o
aso
tecnologicas necesarios para solventar estas necesidades?

e ¢(Contamos con iniciativas estrategias de innovacion
tecnolégica que no estan siendo explotadas?

o ¢Necesitamos modificar y/o  incorporar  estrategias
tecnolégicas?

b 4 e ¢Son necesarios los estudios de mercado para realizar

%0 comparaciones e implementar una correcta estrategia
tecnologica?

e (Cudles serian las iniciativas estratégicas de innovacion
tecnolégicas mas adecuadas para ser implementadas en el area

comercial?

e ¢Son viables para la empresa las estrategias y alternativas
seleccionadas en cuanto a su rendimiento, confiabilidad y

Paso 5 flexibilidad?

e ¢Suponen estas una mejora para mejorar nuestra gestion

comercial?

Paso 6: Implementacion

e (Estan contribuyendo las estrategias y alternativas de
5 . innovacién tecnoldgica a tener mejores resultados comerciales?
aso
o (El personal se pudo adaptar correctamente a esta

implementacion?

Fuente: Elaboracidon propia

En términos generales, queda en evidencia que las innovaciones tecnoldgicas han
transformado las formas de actuar de las empresas, influyendo directamente en su
crecimiento y evolucion dentro de los mercados en que se desarrollan, y concretamente en
las formas de comercializar los distintos tipos de bienes y servicios que son ofrecidos. La
preocupacion de las empresas por considerar e implementar el desarrollo tecnolégico en

su gestién se incremento debido a las situaciones acontecidas en la crisis social de octubre
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del afio 2019 en Chile, y la llegada del COVID-19 en marzo del afio 2020, debido a que
ambas significaron grandes estragos en el correcto funcionamiento de las empresas, por lo
que fue necesaria una inmediata adaptacién y nuevas estrategias para sobrellevarlas,
jugando un importante rol las diversas tecnologias que estan al alcance de las empresas.
Las empresas inmobiliarias, al igual que muchas otras empresas que se encargan
de ser intermediarios entre vendedores y clientes, se vieron fuertemente afectadas a raiz
de aquello, debido a las paralizaciones de los proyectos y las nuevas formas de
comercializar que implicé el uso de nuevas tecnologias, lo que de alguna forma las obligd
a reinventarse y tomar las acciones necesarias para alcanzar y mantener los resultados
esperados, que dependian de cémo se iba desarrollando el mercado y la actividad
econdmica, lo cual estaba ligado a como se desarrollaba la pandemia. Dentro de la literatura
no existen estudios que permitan conocer el rol que cumplen las innovaciones tecnoldgicas
en el area comercial de empresas inmobiliarias, tampoco existe relacion de lo anterior con
las crisis sociales y/o sanitarias y mucho menos exploraciones que enmarquen comunas
de la Region de Valparaiso, como es en este caso Vifla del Mar. Al desarrollar esta
investigacion se pudo conocer el caso de dos inmobiliarias de esta comuna, obteniendo
informacién de cudles son las innovaciones tecnolégicas que utilizan y cual es el rol que
han cumplido dentro del area comercial durante los periodos estudiados para adaptarse a
los escenarios y cambios que estos supusieron, lo cual contribuird en gran medida a la

literatura existente y a las futuras investigaciones.
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ANEXOS

Anexo 1: Mapa Literario
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Anexo 2: Instrumento para entrevistas luego de Validacion y Confiabilidad

1. ¢Cual es el rol de la innovacion tecnoldgica dentro de la organizacion?

2. ¢Han implementado innovaciones tecnoldgicas durante el periodo 2019-20207?

Si la respuesta es si: ¢ qué innovaciones han implementado?

Si la respuesta es no: ¢tienen considerado implementar innovaciones

tecnologicas?

3. ¢Cudles han sido los principales desafios y consecuencias que ha traido consigo la

implementacion de herramientas tecnolégicas en el area comercial?

4. ¢El personal se ha debido ajustar a la implementacion de nuevas tecnologias?

¢, Como el personal se ha ajustado a las nuevas tecnologias?

6. ¢Utilizan estrategias de innovacién tecnolégica?

Si la respuesta es si: ¢ cuéles son esas estrategias?
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10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.

Si la respuesta es no: ¢tienen considerado utilizarlas? ¢ por qué?
En este sentido, ¢tienen proveedores que den soporte tecnoldgico al area
comercial? Si es asi, ¢ qué tan influyentes son?
¢ Ha sido beneficiosa la aplicacion de innovaciones tecnolégicas para desarrollar
ventajas competitivas?
¢, Han permitido las innovaciones tecnolégicas gestionar los recursos, los tiempos y
precisar los procesos?
¢ Tienen conocimientos sobre las Tecnologias Inmobiliarias (Proptech)?
En relacion con lo anterior ¢ Cuales son los tipos de herramientas y/o sistemas que
utilizan para comercializar los inmuebles? Por ejemplo: Portales Inmobiliarios,
Softwares de Gestidn, u otras herramientas/sistemas.
¢ Consideran que las herramientas y/o sistemas que utilizan actualmente para
comercializar permiten aumentar la competitividad dentro del mercado? ¢ Por qué
considera lo anterior?
Considerando la crisis social de 2019 en Chile y la crisis sanitaria de 2020 ¢ Cual de
las crisis ha sido mas influyente en las variaciones de demanda y oferta de
viviendas?
¢, Cuales han sido los desafios que las crisis social y sanitaria trajeron en el area
comercial? Y en este sentido, ¢.como se han abordado dichos desafios?
Las estrategias utilizadas previo a las crisis, ¢ permitieron hacer frente a los cambios
provocados durante estos periodos?
¢,Coémo la implementacién de innovacion tecnolégica ha reinventado y/o mejorado
las propuestas y/o estrategias comerciales, o formas de vender en tiempos de
crisis?
¢Han identificado nuevos comportamientos de compra? Por ejemplo, preferencias
en viviendas de distinto tamafio, en otras localizaciones, con distintas formas de
pago.
¢ Existe alguna herramienta o sistema que permita conocer estas preferencias?
¢ Cudles son las herramientas que permiten a la organizacién mantener contacto
con los clientes durante periodos de cuarentena? Por ejemplo, aplicaciones como
WhatsApp, Zoom, Correo electrénico.
En base a los resultados econdmicos de los dltimos trimestres, producto de la
pandemia, ¢como han aportado las innovaciones tecnolégicas para enfrentar los

cambios y mantener el nivel de ventas?
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21. De acuerdo con la literatura para hacer efectiva la gestion comercial es necesario
que exista una coordinacion entre las areas, ¢considera que las tecnologias han
mejorado esta coordinacion? Por ejemplo, mejorando la comunicacion.

22. ¢Los vendedores son apoyados para manejar y conocer las nuevas formas de
comercializar?

Si la respuesta es si: ¢,De qué forma lo hacen?
Si la respuesta es no: ¢consideran hacer, por ejemplo, capacitaciones o
Cursos?

23. Considerando que la comercializacién ha mutado de la presencialidad a lo virtual,
¢ de qué forma estan midiendo la satisfaccién y cumpliendo con las expectativas de
los clientes?

24.De acuerdo con la medicién de la satisfaccion de los clientes ¢estos estan
prefiriendo ventas a través de canales online o presenciales? ¢Por qué cree que
esto es asi?

Anexo 3: Ejemplo de red Atlas.ti
Figura 78: Ejemplo de red Atlas.ti

- — s parte de
| | Nuevas formas de eomercializar | [

|+ | | Proveedores de tecnclogias
=1:4 110, 5i, el personas s¢ ha debido

=12:9 115~ 16, 5i, el personal lleva 28
ajustar a la implementacién de - 30 afigs, k2 gente mayer, entances
nuevas tec... in Entrevista Empresa A

=017 115, Si, plataforma de gesticn

comercial Mobysuite. in Entrevista
para ello... in Entrevista Empresa B

{

5 111, Se ha ajustade a través de la
capacitacién permanente, con cursos
o 5e... in Entrevista Empresa &

w

Empresa A

=)2:10 1 18, Entre todos tratamos de
que la gente se actuslice ante ol uso
de nueva... in Entrevista Empresa B

LY "

=121 1 289, Las herramientas que han
permitida a la inmobiliaria mantener
contacto... in Entrevista Empresa A&

W [T

=/1:22 1 32, 5i, el uso de tecnologias ha
permitido al equipn comercial tener
una m__.. in Entrevista Empresa A

=)2:26 1 60, La primera “herramienta”,
la mids importante e5 nuestro
recurse humana,... in Entrevista
Empresa B

3 Fi

=11:23 1 34, 5i, Ios vendedores son
apoyados con capacitaciones y cursas
para concc... in Entrevista Empresa &

¥

=)1:24 1 36, La satisfaccién del cliente se
esti midiendo a través de encuestas
cam... in Entrevista Empresa &

v

=1:25 1 37, Los clientes estan
prefiriendo los canales online, incluse
ahora que t.._ in Entrevista Empresa &

T %

(=227 1 &1, como herramienta
oeupamos el zoom, antes nadie ko
ocupaba, de hecho, d... in Entrevista
Empresa B

TN ¥
=)2:28 1 62, Moy dia tuvimos que
capacitar a todo el equipo respecto
de como usar e._ in Entrevista
Empresa B

10

(=)2:29 1 65, Ha mejorado esta
coordinacion curiosamente igual
que con los dientes, ... in Entrevista
Empresa B

T -

(=)2-31 1 64, Para nosotros eso es un
trabajo diario, nosotros somos un
producto Gni... in Entrevista Empresa
B

b

(Z)2:32 1 69, ¥ respecto al seguimiento,
los comentarios en redes sociales
quizds 5o... in Entrevista Empresa B

Fuente: Elaboracion propia

=)2:42 1 20, Movistar in Entrevista
Empresa B

l-: 241120, VTR in Entrevista l

Empresa B

¥

(=)2:14 1 22, Adcon infarmatica in ]

Entrevista Empresa B

!

()2:15 1 22, Portalinmabiliario.com
in Entrevista Empresa B

1

[-:' 2161 22, Enlace Inmabdiaria in l

Entrevista Empresa B

1

[: 2181 23, Café Cargado in l

Entrevista Empresa B

13

=247 1 22, G-Leads in Entrevista
Empreza B

[_;z;e'. 148, TINSA in Entrevista ]

Empresa B
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