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INTRODUCCION

En el afio 2018, la disposicion de 7 Ofisuites en el Edificio Oficinas Los Molinos
en el barrio Belén sector La Palma en Medellin, dio origen al desarrollo de la idea de
negocio de alquiler de apartamentos de un solo ambiente amoblados para turistas.
Teniendo en cuenta que Medellin es una ciudad a la que los turistas viajan con el
objetivo de recorrerla, entonces se visualizo la ventaja de la ubicacion de las Ofisuites en
un barrio bastante central, con excelentes vias de acceso y medios de transporte muy
cercanos, de esta manera los huéspedes tienen facilidades de movilidad y transporte,

seguridad y cercania a sus lugares de interés.

En agosto de 2018 Ofisuites Los Molinos abri6 las puertas a los primeros
huéspedes con excelentes resultados. Se utilizo Airbnb como el Marketplace de
preferencia por la seguridad y garantia con respecto a los inventarios y posibles dafios

que pudieran llegar a ocasionar los huéspedes.

Posteriormente se incursiond en el mercado de Booking, con muy buenos
resultados, pero resaltando las falencias de este Marketplace con respecto a los cobros a
los huéspedes ya que en comparacion con Airbnb, este no tramita los pagos de los
huéspedes sino que Ofisuites Los Molinos debe hacer el proceso de cobro del alquiler,
generar un contrato que respalde los posibles dafios que los huéspedes puedan ocasionar
en los inmuebles o en el inventario de amoblado, y también retener un dinero en
depdsito mientras dure la estancia para ser devuelto contra entrega de la Ofisuite en

estado e inventario del inmueble inicial del contrato.



Con esto, la preferencia por Airbnb es mayor, este Marketplace retiene los datos
de la tarjeta de crédito del huésped en garantia y permite que el huésped virtualmente
acepte todas las condiciones de uso del inmueble alquilado al reservar, valiendo asi por

contrato y facilitando todo este proceso para el anfitrion en este caso para Ofisuites.

Debido a la actual situacién de contingencia por COVID-19, los aeropuertos
fueron cerrados, y la actividad a través de Airbnb e incluso Booking se pauso por
completo, pues estas plataformas son usadas principalmente por turistas extranjeros, lo
cual evidencio que no se puede basar la estabilidad de la actividad econémica,
Unicamente en huéspedes extranjeros que vienen por turismo. Gracias a esto ahora se
decide ampliar el enfoque para diversificar los usuarios que inicialmente se habian
propuesto como mercado objetivo, generando valor para ellos a través de una

experiencia que permita suplir diferentes necesidades que no sean meramente turisticas.

Para esto se plantean en este proyecto tacticas que permitan desarrollar la
estratégica de medios digitales para llegar a mas huéspedes de manera segura y con

tramites de alquiler sencillos y amables incluyendo diversidad en los medios de pago.



ANTECEDENTES

Mercados digitales

Estas vitrinas virtuales por medio de las cuales se acercan huéspedes y anfitriones son
actualmente indispensables no solo en la primera instancia donde se logra obtener un primer
contacto o visita, sino también para el continuo flujo de huéspedes manteniendo una tasa de
ocupacion que permita la rentabilidad del negocio. Ademas de ofrecer el espacio ideal para que
los posibles huéspedes puedan acceder a la informacidn que describe ampliamente el lugar en el
que se hospedaran, también permite la calificacion de la experiencia por parte del usuario
ayudando asi a destacar entre otros hospedajes por la credibilidad, fiabilidad y cierto estandar de

calidad segun lo prometido por el anfitridn.

LORA, I. BLANCO; SEGARRA, M. (2013) en su Estudio exploratorio del uso del e-
marketing como una estrategia para micro, pequefias y medianas empresas de servicios. Puente
Revista Cientifica, 2013: p. 29-37. Definen el marketing digital como el uso de internet en la
publicidad y difusion para aumentar las ventas de los productos ofertados. De esta manera
Ofisuites vienen operando a través de Airbnb, y ahora que esto se ha visto afectado, entonces se

debe buscar en el mar de las opciones del internet, el salvavidas para continuar a flote.

Gangeshwer, (2013) GANGESHWERS, D.K. E-Commerce or Internet Marketing: A
Business Review from Indian Context.International Journal of u-and e-Service, Science and

Technology, 2013, 6 (6): p. 187-194 resalta que el crecimiento de Internet tiene un gran potencial



y reduce los costos de la entrega de productos y servicios, sobrepasando los limites geogréaficos
para facilitar el intercambio entre compradores y vendedores , esto comparado con el alquiler
por medio de comisionistas en empresas de arrendamientos, como resultado el alcance
internacional podria afectarse, se sumarian costos de entrega del servicio y un espacio de tiempo

mayor por la verificacion de papeleo y contratos.

Economia colaborativa

El mercado cambia sus modelos frecuentemente a forma de evolucion y adaptacion de las
de las tecnologias y tendencias de éstas como ventaja para quienes logran adaptarse rapidamente
e incluso innovar para convertirse en lideres en su industria, ejemplo de esto son Airbnb

(apartments for private), Spotify (music streaming), SnapGoods (Building tools) entre otros.

La revolucion de la renta de propiedad raiz con la ingeniosa idea del fundador de Airbnb
Brian Chesky cambio el mundo y la percepcion de los propietarios de espacios convencionales en
cuanto a su uso y explotacién como activos mas que como simples viviendas; Gallager, Leigh
(2017) “la historia de Airbnb” aborda la historia de la compafiia desde su fundacién en 2008.
Brian Chesky y Joe Gebbia crearon un servicio en linea para compartir el hogar. Los fundadores
de la compafiia exploraron cada uno de los obstaculos, para desarrollar su empresa; con el
potencial de los tres fundadores de Airbnb, se ha convertido en una compafiia que opera en el
mundo Yy crece cada afio. Lo que hace diferente a Airbnb en cuanto al producto es el desarrollo de
la interaccion del usuario y también la nube de datos ha hecho el proceso mas rapido y barato.

Encontrar esta plataforma nos abrié a nuevas expectativas y otras maneras de entrar al mercado y
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generar ingresos, aprovechando la excelente acogida de este Marketplace en el mundo del
turismo y la superior rentabilidad en comparacion con el alquiler tradicional de vivienda a través

de agencias de arrendamiento.

Mercadeo en redes sociales

Ahora si bien el problema actualmente radica en la tasa de ocupacion por turistas, la cual
ha bajado, debido que no pueden viajar por la situacién actual de emergencia sanitaria a causa del
COVID-19, entonces no se estan utilizando las plataformas de economia colaborativa, y se deben
implementar otras estrategias para obtencion de clientes, a través de medios méas convencionales

y de uso frecuente, diversificando a clientes locales.

PLANTEAMINIENTO DEL PROYECTO

Se considera la ejecucion de la estrategia de mercadeo en redes sociales para la obtencién
de un mayor publico objetivo con el fin de solventar la actividad inmobiliaria, tomando en cuenta
la factibilidad real de llevar a cabo tacticas con las que se pueda complementar el proyecto

manteniendo la agilidad y facilidad para los huéspedes al momento de concretar un alquiler.
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Las redes sociales como Facebook pueden ser de gran ayuda para alcanzar mayor
diversidad de personas ya que en el uso de un Marketplace como Airbnb se hace obligatorio la
tenencia de una tarjeta de crédito, sin embargo, a través de Facebook se puede llegar a personas
que no cuenten con este medio de pago. Esto se ha vuelto necesario para el desarrollo de la actividad
econdmica puesto que el turismo se ha pausado debido a la contingencia por COVID-19,
reduciendo completamente el flujo de huéspedes a través de dicha plataforma y conduciendo asi a
la necesidad de diversificar el publico objetivo, méas para esto se debe también tener en cuenta las
tacticas a desarrollar para reemplazar los procesos que facilita Airbnb en cuanto a cobros a los

huéspedes, manteniendo la seguridad y la agilidad en los mismos.

En el caso de la plataforma de Airbnb los pagos del huésped son recibidos y retenidos por
este Marketplace hasta que el huésped se hospeda en el lugar, una vez recibido el servicio
prometido se hace el desembolso al anfitrion proporcionando transparencia para ambos; esto se
complementa con la garantia de mediar entre las partes hasta el final de la estancia,
comprometiéndose a resolver los posibles conflictos y ofreciendo seguros econémicos por dafios
ocasionados a la propiedad del anfitrion como también reembolsos al huésped en caso de no
recibir lo pactado, lo cual representa un gran reto en la complementacion de este aspecto para
poder llevar a cabo las negociaciones sin este intermediario, pues un 57% de los usuarios que
realizan compras por internet, pagan con sus tarjetas de crédito, y no se cuenta con la
infraestructura para recibir estos pagos, sino solo efectivo o transferencia bancaria, disminuyendo
asi los potenciales clientes ya que lo que se pretende es vender el servicio a través de redes
sociales y no a través de un Marketplace como lo ha sido Airbnb que procesa directamente los

pagos con tarjeta de crédito, retiene los datos de la tarjeta del cliente para seguridad del proveedor
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del servicio en caso de dafios a su propiedad y paga a este una vez que el cliente ya esta

disfrutando de su servicio adquirido.

ECOMMERCE PURCHASES BY PAYMENT METHOD ==

PERCENTAGE OF ECOMMERCE TRANSACTIONS COMPLETED USING EACH METHOD OF PAYMENT

CREDIT CARD CASH BANK TRANSFER EWALLET

@

57 % 21% 17 % 5.0% 0%

we r .
are, “ﬂ Hootsuite-
social -

ILUSTRACION 1 PORCENTAJES DE METODOS DE PAGO 2019-2020

JUSTIFICACION

Por ahora Ofisuites Los Molinos se encuentra disponible para alquileres por meses y no por
estancias cortas debido la situacion actual. El publico atraido a través de estas plataformas ha sido
mayormente extranjero de viajes turisticos, por lo cual se ha vuelto irrelevante en cuanto a la tasa

de ocupacion brindada a partir de estas herramientas, como se evidencia en la siguiente grafica de
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promedio de ocupacion en Airbnb que disminuyd un 27.7% en comparacion con este mismo
periodo el afio pasado, de hecho, actualmente ha sido nula la ocupacion a través de este medio. De
manera que es necesario hacer un estudio exhaustivo del cliente objetivo para lograr generar unos
procesos efectivos de mercadeo y negociacion, desarrollando mecanismos agiles e intuitivos que

permitan lograr la satisfaccion del cliente y mantener la seguridad en las transacciones econémicas.

Ultimos 365 dias ==
365 dias anteriores

100.0%

nov. dic ene. feb mar. abr. may. jun. jul. ago. sep. oct NoV.

ILUSTRACION 2 GRAFICA DE OCUPACION COMPARATIVA DE 2019 AL 2020

OBJETIVO GENERAL

Reestructurar el modelo comercial de negocio de Ofisuites Los Molinos para la
diversificacion de huéspedes en condiciones del mercado afectadas a causa de la contingencia por

COVID-19.
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Objetivos especificos:

- Identificar los clientes a los que se les puede generar valor por medio de Ofisuites

con espacio versatil que faciliten conveniencia y comodidad.

- Identificar y mejorar la experiencia del usuario para mantener la seguridad en los
procesos de contratacion de alquiler sin que sean estos tediosos o complicados para los

huéspedes.

- Crear un proceso agil de atencién al usuario manteniendo la cercania y claridad en
todos los aspectos, generando confianza y facilitando la interaccion en el transcurso de la

prestacion del servicio de alquiler utilizando los diferentes medios digitales disponibles.

ESTUDIO DEL MERCADO

Aspecto demogréfico

Para lograr la viabilidad del negocio de alquiler temporal de hospedaje en el proyecto de
emprendimiento propuesto y de desarrollo personal, se debe entender la demanda local y como
esta se comporta en las condiciones Unicas de la crisis que esta pasando el mundo actualmente,
por lo que primero debemos identificar algunos datos: La poblacién colombiana es un

aproximado de 48°258.494, de la cual el publico objetivo es el 68,2% de esta que son las
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personas entre 18 y 65 afios, adicional a esto un 77.1% de esta misma poblacidon vive en ciudades,

0 cabeceras municipales, a quienes se les puede definir como posible mercado objetivo. (DANE

2018)

TABLA 1 PORCENTAJE POBLACION

Total poblacion
% entre 19 y 65
% en ciudad

43.835.324
29.895.691
23.049.578

Se deduce que el mercadeo en redes sociales es de gran efectividad porque el nimero de

usuarios conectados a internet en Colombia es de 35 millones, es decir, el 69% de la poblacion y

paralelamente, la misma cantidad de personas son usuarios activos en redes sociales, 6sea el 98%

de quienes usan el internet, usan redes sociales, y lo hacen durante una gran cantidad de horas,

por lo que se facilita el acercamiento e interaccidn brindando ademas la posibilidad de generar

resefias y comentarios de parte de otros usuarios que ya hayan tenido experiencia como clientes,

aumentando la confianza y disposicidn de negociacion, asi como lo hacen la mayoria de las

grandes empresas.
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PERCENTAGE OF WHO REPORT USING EACH TYPE OF MOBILE APP EACH MONTH

ENTERTAINMENT SHOPPING
OR VIDEO APPS A E APPS

BANKING
APPS

84% 44% Jo 31%

we 5 .
are. . ¥ Hootsuite-
social -

ILUSTRACION 3 IMAGEN DE PORCENTAJES SOBRE EL USO DE APLICACIONES EN LOS

CELULARES 2019-2020

La publicidad en redes sociales tiene el mas alto porcentaje de influencia para los usuarios
de internet entre 16 y 64 afios y este es precisamente el pablico objetivo, asi pues, la
implementacidn del uso de redes sociales para el mercadeo se hace bastante util y viable,

mejorando inclusive el alcance que se tenia a través de Airbnb.
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SOURCES OF NEW BRAND DISCOVERY ==

PERCENTAGE OF WHO SAY THEY DISCOVER NEW BRANDS AND PRODUCTS VIA EACH CHANNEL

ADS IN SOCIAL MEDIA 46%

SEARCH ENGINES

‘WORD-OF-MOUTH RECOMMENDATIONS
RECOMMENDATIONS OR COMMENTS ON SOCIAL MEDIA
BRAND OR PRODUCT WEBSITES

ADS ON WEBSITES

IN-STORE DISPLAYS OR PROMOTIONS

we [reoa .
@ are. . | Hootsuite-

social

ILUSTRACION 4 GRAFICA DE ESTRATEGIAS Y CANALES USADOS PARA DESCUBRIR NUEVAS

MARCAS EN COLOMBIA 2019-2020

Anélisis De La Competencia

Se puede identificar una competencia amplia en cuanto a los extremos opuestos del ejercicio
de renta de propiedad raiz, que son, hoteleria y agencias de arrendamientos. De esta manera se le
da un valor agregado e importancia a las caracteristicas que hacen del alquiler de apartamentos

amoblados, una mejor opcion para cierto segmento del mercado.

Asi pues, se tienen en cuenta criterios como la fiabilidad que hace referencia a la credibilidad
gue generan las resefias de otros clientes: la llegada, que busca identificar la satisfaccion del
cliente con la autonomia en la obtencion de las llaves para poder hacer el check-in en horarios

variables: limpieza, este es un ambito en el que se debe ser claro con la oferta de este servicio



pues de lo contrario el cliente puede generarse falsas expectativas: la comunicacion, que es
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bastante importante y valiosa para los clientes, de una comunicacion asertiva depende gran parte

de la calificacion, la ubicacidn, es un criterio base para Ofisuites Los Molinos pues en esto basa

su oferta de mercadeo: y el precio que finalmente para algunos resulta ser lo mas atractivo.

TABLA 2 MATRIZ DEL RANKING DE LA COMPETENCIA

Competidor #1 Hoteleria Competidor #2 Agencias

Factores clave de éxito Promedio

Fiabilidad 4,73
Llegada 4,96
Limpieza 4,70
Comunicacion 4,93
Ubicacion 4,90
Precio 4,66
Totales 4,81

PERFIL DEL CLIENTE

0,1
0,1
0,1
0,2
0,4
0,1

1 21

w w w Ut u1 »n

-Segmentacién de la audiencia objetivo

Ponderacion Valoracion Ponderado

0,5
0,5
0,5
0,6
1,2
0,3
3,6

Valoracidon Ponderado

w W = N NN O
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0,5
0,2
0,2
0,2
1,2
0,3
2,6

Contando con la experiencia y fiabilidad obtenidas en el mercado digital gracias a los anteriores

afios de labor brindando a los huéspedes estancias que han permitido comentarios y puntuaciones

favorables, y también con la posibilidad de compartir estos perfiles en las redes sociales se ha

decidido incursionar en el marketing a través de estas redes a pesar de que no ofrecen tantas

posibilidades como las plataformas del mercado digital, como una alternativa para llegar a la

poblacién Colombiana que se desplaza a nivel interno del pais por temporadas ya sean cortas o

largas, de motivos personales o laborales, y asi segmentar adecuadamente la audiencia.



TABLA 3 W'S QUESTIONS PARA LA SEGMENTACION DE AUDIENCIAS
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Las 5w's (Q) para segmentacion digital de audiencias: Exclusive masks

Quién

éQuiénes son sus
clientes actuales?
Personas que alquilan
el inmueble por mas
de 3 noches.

éQuién quiere que
compre sus productos
y servicios? Personas
responsables,
ordenadas, que

vengan por trabajo y/o

por estudio.

éA quién se dirige
ahora? Usuarios de
Facebook y referidos.

- Buyer Persona

Qué

éCual es el perfil
del cliente?
Personas de 24-35
afios. Solteros. Sin
hijos. Estudiante
y/o profesional.
Con unintgreso
minimo por hogar
2'000.000

é¢Qué compran?
Alquiler de
Inmuebles y una
excelente atencion
al cliente con
oportuno
mantenimiento del
apartamento y muy
buena ubicacion.

Cuando
é¢Cuando compran los

consumidores sus
productos? Cuando
quieren conocer la
ciudad por una
estancia temporal.
Cuando buscan una
vivienda, que sea
amoblado con
excelente ubicacién.

éCuando interactiian
los consumidores ?
Cuando ven el
anuncio por redes
sociales o por
recomendacion de
otros usuarios.

Doénde

éDonde viven sus
clientes? Vienen
de todas partes.

éDonde te
descubrieron en
linea? Por medio
de Airbnb,
Booking,
Google,Facebook-
Market place.

Por qué

éPor qué compran?
Por la ubicacion,
preciosy
equipamiento del
inmueble.

éPor qué compran a
sus competidores?
Porque desean tener
personal a su servio
el tiempo completo
de su estadiaoen el
caso de las agencias
por respaldo.

Se implementa esta herramienta para segmentar el mercado y plantear soluciones a las

diferentes necesidades o caracteristicas de los huéspedes prospecto.

Con el siguiente cuadro de calificaciones de huéspedes se identifican las fortalezas en la

prestacion del servicio y también las debilidades que se pretenden mejorar con esta segmentacion,
ya que parte de las malas calificaciones surgen de la expectativa erronea que tiene el huésped antes

de su estadia,



TABLA 4 RESENA PREVIA DE HUESPEDES DE AIRBNB
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Nathan oct-20 1 1 5 1 5 5 1
Hopitalidad inmejorable, Alojamiento
Serhii feb-20 5 5 5 5 5 5 5conestilo.
Erdinc feb-20 1 4 4 3 5 3 2
Carlos dic-19 5 5 5 5 5 5 5Respuestas rapidas
Johnny dic-19 2 2 5 2 3 4 2
Rigobert
0 oct-19 5 5 5 5 5 5 5Respuestas rapidas
Justin ago-19 5 5 5 5 5 5 5Hospitalidad inmejorable
Mayra
Alejandr Hospitalidad inmejorable, Detalles y
a jun-19 5 5 5 5 5 5 5toque personal, Respuestas rapidas.
LuzY. jun-19 5 5 5 5 5 5 5 Respuestas rapidas
Raul Impecable, Hospitalidad inmejorable,
Armando may-19 5 5 5 5 5 5 5Respuestas rapidas.
Carlos may-19 5 5 5 5 5 5 5Impecable, Respuestas rapidas.
José abr-19 5 5 5 5 5 5 5 Recomendaciones de la zona
Hospitalidad imejorable, Detalles y
toque personal, Respuestas rapidas,
Su abr-19 5 5 5 5 5 5 5Servicios increibles.
Impecable, Hospitalidad inmejorable,
Respuestas rapidas, Detalles y toque
Susett abr-19 5 5 5 5 5 5 5personal, Recomendaciones de la zona
Yamila mar-19 5 5 5 5 5 5 5
Impecable,Hospitalidad inmejorable,
Respuestas rapidas, Alojamiento con
Michelle ~ mar-19 5 5 5 5 5 5 5estilo.
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Como se muestra en la anterior evidencia de resefias, los huéspedes realizan su

calificacion segln las siguientes preguntas que se encuentran en la pagina de Airbnb:

« Experiencia general. En general, ;como estuvo la estancia?

o Limpieza. ;A tus huéspedes les parecid que tu espacio estaba limpio y ordenado?

e Veracidad. ;En qué medida la pagina de tu anuncio coincide con el espacio real? Por
ejemplo, la informacién y las fotos de tu anuncio deben estar actualizadas.

o Llegada. ¢ Fue fécil el proceso de llegada?

o Comunicacidn. ¢Qué tan buena fue tu comunicacion antes y durante la estancia? Los
huéspedes agradecen que los anfitriones respondan a sus mensajes y preguntas de forma
rapida, confiable y con frecuencia.

e Ubicacion. ;Qué les parecio a los huéspedes la zona del alojamiento? Los huéspedes
valoran si el anuncio incluye una descripcion detallada de los alrededores: acceso al
transporte, zonas comerciales, el centro de la ciudad, etc. También agradecen que
menciones otras cuestiones de interés, como si hay ruido en la calle o si es una zona
segura para familias.

o Calidad. ¢ Tu huésped considera que tu alojamiento ofrece una buena relacion calidad-
precio?

o Servicios. ¢Queé piensan los huéspedes de los servicios disponibles durante su estancia?
Los huéspedes se fijan en que todos los servicios que aparecen en la lista estén

disponibles, funcionando y en buenas condiciones.

Fuente: (Centro de ayuda de Airbnb)



22

Una vez dada esta informacidn, se facilita la elaboracion de los Buyer Persona y Bayer
Persona Negativa, permitiendo asi formular soluciones eficientes para el mensaje de mercadeo

que se desea entregar al huésped prospecto segun sea este clasificado.

Los huéspedes que han seleccionado Ofisuites para su estadia, hacen referencia positiva a
la ubicacidn estratégica del edificio, a la amabilidad en la prestacion del servicio, a las rapidas
respuestas, al bajo precio, sin embargo se encuentra que algunos huéspedes sienten insatisfaccion
con respecto a la limpieza, de manera que una solucion para esto es hacer claridad en que
Ofisuites Los Molinos se compromete a entregar el inmueble limpio mas no ha realizar limpiezas
mediante las estadia del huésped, estas deberan ser su responsabilidad del huésped mientras dure

su estadia.

También se encontr6 que hay inconformidad de los huéspedes en cuanto a la
fiabilidad de las fotos presentadas en la publicacion, puesto que al ser muy parecidas entre si las
ofisuites se opt6 por imagenes generales pero esto no fue de agrado de los huéspedes ya que
cualquier leve diferencia produce desconfianza, de manera que la solucion que se le dio a esta
inconformidad fue la creacion de varios anuncios donde se especificara cada ofisuite, asi como

también la uniformidad en cuanto al mobiliario y ambientacion.

5 anuncios

.
Medelli Excelente UL

. _ﬂ Agregar Impuest - Jombl
Medelli

. Agregar impuesto - 1 Medellin, Colombla

Y l“f‘i 1 te Ut

o e | Agregar impuest = lomt
Medellin Apartamento Estudio Loft Balcon Netflix

. Agregar impuesto - Medellin, Colombia

Aedellin Ay tudio Excelente Ubicacior ista
° A Agregar impuesto - Medellin, Colombia

ILUSTRACION 5 ANUNCIOS EN AIRBNB
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A continuacion, para la implementacion del uso de redes sociales se procede con
la elaboracion de los perfiles del huésped prospecto, teniendo en cuenta lo anteriormente

desarrollado.

Buyer Persona:

Esta es una caracterizacion imaginaria de un cliente ideal para Ofisuites Los Molinos, donde

se plantea como responder a sus necesidades y ofrecer el servicio esperado de manera idonea.

Este ejercicio sera de gran ayuda para establecer con mayor claridad la direccion de la
comunicacion y lo que mas se requiere informar en el anuncio del servicio, reduciendo asi la

cantidad de preguntas por parte del cliente en el momento de la negociacion.

TABLA 5 BAYER PERSONA, PARTE 1: QUIEN

NOMBRE DEL BUYER PERSONA fMacarena Hincapié A. PARTE 1: QUIEN

PERFIL GENERAL Creador de contenido digital

Trabaje, historia laboral, familia < Disefiadora de campafias de mercadeo, youluber
*  Soltera, sin hijos

INFORMACION
DEMOGRAFICA ujer
Edad, salario,ubicacién, sexo «  20a35afios

*  Ingreso promedio: 3'000.000 — 5'000.000
Caolombia - Tunja

IDENTIFICADORES

=  Amable, respefuosa, senvicial, exdgente en cuanio al internet
Trate, personalidad, *  Prefiere comunicarse a fraves de whatsapp
Como preﬁ&r& COrmnecar
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TABLA 6 BAYER PERSONA, PARTE 2: QUE

P WOMBRE DEL BUYER PERSONA Macarena Hincapié A. PARTE 2: QUE

OBJETIVOS = Tener un espacio para descansar y trabajar a gusto,
*  Establecerse cerca de los medios de transporte v el comercio.

Crhjetives primaries y secundarios

RETOS Mecesita una buena capacidad de subida de datocs en internet
Retos primarios y secundarios = Mecesita un espacio versdtil donde descansar y trabajar
creativamenta.

COMO PODEMOS AYUDAR

...para gue obtenga los objetives deseados.
...para que pusda superar kos retos

+  Ofrecerun servicio de intermet con gran capacidad.
*  Adecuar los espacios segun la necesidad del heesped,

TABLA 7 BAYER PERSONA, PARTE 3: POR QUE

75 MNOMERE DEL BUYER PERSONA Macarena Hincapie A. PARTE 3: POR QUE

COMENTARIOS *  "Requiero de un equipo router en la ofisuite para conectar mi
computador por LAN para mejorar la velocidad y la estabilidad del
internat”

“Es mury impartante una Beena ubicacidn con supermercados y
transportes cercanos.”

“En la bisqueda de alguilar un espacio apropiado para una persona
sala, la mayoria no ofrecen mueebles v electrodomeésticos.”

Ejemplos de comentarics reales sobre
sus retos y objetives.

QUEJAS COMUNES
Necesito asec constante en el inmueble.

Razones por qué mo comprarian nuesiro *  Necesito sala.
producto o senicio.
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MOMBRE DEL BUYER PERSOMA

Macarena Hincapié A. PARTE 4: COMO

MEMSAJE DE MARKETING

Camo describirias la sclecién de tu
empresa a este buyer persona.

MEMNSAJE DE VENTAS

Cdme venderfas las solecian
a tu buyer persona

Ofisuites may bien amoblados, en excelente sector de la ciudad, con
senvicios inchades - internet de alta veleckdad

Se ofrece Ofisuite con reuter. mesa de trabajo y silla de escritorio

comeda.
Las ofisuites estan ubicados en un excelente sector de la ciudad

con transporte pablico y centro commercial cercane.

Buyer Persona Negativo:

Esta es la caracterizacién imaginaria de un tipo de cliente que no es ideal para Ofisuites Los

Molinos pues podria resultar inconforme y conllevar a un gasto extra para poderle generar

satisfaccion.

En este supuesto del tipo de huésped no atractivo, se plantea la posible solucion para poder

Ilevar a cabo la prestacion del servicio. Este es un ejercicio bastante Util para tener claridad hasta

donde Ofisuite Los Molinos podria presentar una oferta flexible que se acomode a lo desea un

tipo de cliente especifico, que posiblemente estaria mas conforme con la oferta de la competencia

y no con la oferta del modelo de negocio que se tiene.
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TABLA 9 BAYER PERSONA NEGATIVA, PARTE 1: QUIEN

sl MNOMBRE DEL BUYER PERSONA

Brayan Bermudez C. PARTE 1: QUIEN

PERFIL GENERAL
Trabaje, historia labaral. familia

INFORMACION
DEMOGRAFICA

Edad, salario, ublcacién, sexo

IDENTIFICADORES

Trato, personalidad,
como prefiere comincar

Modelo webcam
Barender por 2 meses
Scitero con hijos.

Homibra.

30 a 40 afios

Ingrese promedic: 700000 = 1'500.000
Colombia — Desconocido

Grosero y desordenado

Mo paga a tiempo.
He se comunica por ningln media.

TABLA 10 BAYER PERSONA NEGATIVA, PARTE 2. QUE

sl NOMBRE DEL BUYER PERSONA

Brayan Bermudez C. PARTE 2: QUE

OBIETIVOS
COhjetives primaries v secundarios

RETOS

Retos primarios y secundarics

COMO PODEMOS AYUDAR

... para que pueda superar los retos

...para que obtenga los objetives deseados.

Tener fiestas en la ofisuile
Tener donde legar de madrugada.

Ne tiene responsabilidades
Necesita un espacio donde no moleste con el nedo a sus vecinos.

Hacerle conocer reglas y requisitos para el alquiler de las ofisuites
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TABLA 11 BAYER PERSONA NEGATIVA, PARTE 3. POR QUE

sl MOMBRE DEL BUYER PERSONA

Raguel Recursos Humano PARTE 3: POR QUE

COMENTARIOS

Ejemplos de comentaries reales schre
sus retos y objetivos.

QUEJAS COMUNES

Razones per qué no comprarian nuestro
producto o servicio.

+  "Mo me permiten hacer fiestas, ni 51 quiera los fines de semana.”
+ Mo he akquilade ahi pero dan un pésima senicio.”

+  La exigencia en el uso moderado del ruide.
= El tener unas normas ya establecidas para una sana comvivencia.

TABLA 12 BAYER PERSONA NEGATIVA, PARTE 4. COMO

sl MONMBRE DEL BUYER PERSONA

Brayan Bermudez C.

PARTE 4: COMO

MENSAJE DE MARKETING

Came describirias la solecidn de tu
empresa a este buyer persona.

MENSAIJE DE VENTAS

Cdme venderlas las solecian
a tu buyer persona

«  Ofisuites ameblades, en excelente sector de la ciedad.
Ambiente tranguilo para estudiar, trabajar y descansar.

Se ofrece ofisuite para tabajar, estudiar y descansar en un ambiente
tranguile, con vecines respetvoscs del manual de comvivencia del
edificio.
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IMPLEMENTACION DE MERCADEO EN REDES SOCIALES

Para llevar a cabo esta reestructuracion, ademas de la adecuacion fisica del espacio de
trabajo y estudio dentro de los inmuebles cubriendo otras necesidades adicionales al hospedaje,
para la diversificacion de los huéspedes, se debe implementar de manera estratégica y como
prioridad la ampliacion de las opciones de marketing digital para tener un mayor alcance del

mercado objetivo.

Una vez que se ha identificado cual es el perfil del cliente prospecto, se debe definir
claramente si la estrategia en medios digitales apunta a construir y consolidar la imagen vy, por
tanto, la marca (branding), o bien a alcanzar directamente resultados de venta y rentabilidad

mediante la generacion de contactos y transacciones (leads).

Las dos estrategias son validas, sin embargo, demandan un manejo y gestion totalmente
diferente, desde el planteamiento de los objetivos, hasta la definicion del mensaje, mecanismos
de accién y los medios especificos y adecuados para el fin, como lo expresa José Aulestia,
(Aulestia, 2017) Ph.D. en Direccion de Empresas Internacionales de la Universidad Antonio
Nebrija, Espafa; en su articulo El entorno digital: como incide en el marketing actual de la revista

de Negocios del IEEM (ABRIL 2017)

Asi pues, se deduce que la estrategia con respecto a la presencia en redes sociales estd mas
enfocada hacia los leads (contactos que dan datos como celular para el envio de informacion mas
convincente segun la necesidad del cliente) y no tanto al branding. De manera que la rentabilidad

de la presencia en redes es medida con la cantidad de leads.
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Ahora se procede con la seleccion de la red o redes sociales mas adecuadas para la estrategia
que se quiere desarrollar. YouTube es la plataforma social méas usada por los usuarios de Internet
entre 16 a 64 afios (98%). Seguidamente de Facebook (95%), WhatsApp (93%), Instagram (77%),
Messenger (73%), por lo que se toma Facebook como la red social principal y esta producira leads
que frecuentemente conducirdn a WhatsApp, pero se descarta Instagram por ahora ya que es
preferible incursionar en el mercadeo a traves de redes sociales de manera paulatina para desarrollar

una 6ptima atencion al cliente.

MOST-USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

PERCENTAGE OF WHO REPORT USING EACH PLATFORM IN THE PAST MONTH

YOUTUBE
FACEBOOK
WHATSAPP
INSTAGRAM
FB MESSENGER
TWITTER
PINTEREST
LINKEDIN
SKYPE
SNAPCHAT
TUMBLR
LINE
WECHAT
TIKTOK
TWITCH

VIBER

e we I .
@ e are. = (| Hootsuite'

social

ILUSTRACION 6 GRAFICA DE REDES SOCIALES MAS USADAS EN COLOMBIA 2019-2020
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FACEBOOK AUDIENCE OVERVIEW [E—

THE POTENTIAL NUMBER OF PEOPLE THAT MARKETERS CAN REACH USING ADVERTS ON FACEBOOK

NUMBER OF PEOPLE THAT FACEBOOK'S REPORTED QUARTER-ON- PERCENTAGE OF PERCENTAGE OF

FACEBOOK REPORTS ADVERTISING REACH QUARTER CHANGE ITS AD AUDIENCE ITS AD AUDIENCE
CAN BE REACHED WITH COMPARED TO TOTAL IN FACEBOOK'S THAT FACEBOOK THAT FACEBOOK
ADVERTS ON FACEBOOK POPULATION AGED 13+ ADVERTISING REACH REPORTS IS FEMALE REPORTS IS MALE”

O®

32.00 78% 0% 51.5% 48.5%

MILLION [UNCHANGED]

we >
are. . * Hootsuite'
social -

ILUSTRACION 7 PORCENTAJES DE LA AUDIENCIA DE FACEBOOK EN COLOMBIA 2019-2020

El nimero de usuarios de Facebook ubicados en Colombia que pueden ser alcanzado a
través de anuncios publicitarios es de 32 millones. Esto presenta el 78% de la poblacién activa en
redes sociales mayor de 18 afios. El porcentaje de cambios trimestrales en los anuncios de

Facebook es de 0%, es decir, no cambia, lo cual facilitara la labor.

De un 100% de usuarios de redes sociales como Facebook, Instagram y Messenger, el
publico al que mas se lograréa llegar usando anuncios por estos medios son hombres y mujeres en
edades entre 25 y 34 afios, y son precisamente estas edades las que comprenden el publico target
al cual se desea persuadir puesto que son quienes tienes ya una vida laboral mas no precisamente
una familia con hijos, teniendo en cuenta que los espacios de las Ofisuites son tipo estudio,

cuentan con una cama y un area de trabajo y capacidad para 2 personas, asi, entonces el target es
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un publico de estas edades, posiblemente con pareja, sin hijos y en desarrollo laboral de

teletrabajo o flexible.

Son las personas de estas edades quienes buscan independencia de sus hogares familiares
mas aun no tiene una familia propia constituida, pero estan en pleno desarrollo de sus vidas

laborales.

Estrategias De Comunicacion

Se plantean diferentes estrategias de comunicacion basadas en redes sociales y en e-mail

marketing, pre-servicio, durante el servicio y después del servicio.

Teniendo en cuenta que segin (NIRANJANAMURTHY, KAVYASHREE,
JAGANNATH, & CHAHAR, 2013). se identifica que la seguridad de los negocios
electrénicos es uno de los componentes visibles que mas afectan al usuario final durante
sus interacciones econdmicas en el mercado digital, es necesario, garantizar la seguridad en
las transacciones financieras entre clientes y proveedores, y combatir tanto el fraude como los
correos electrénicos no deseados, pues constituyen elementos esenciales en los negocios
electrénicos, que influyen positivamente en el marketing del negocio, como lo expresa
(YAZDANIFARD & HUNN, 2014)Asi que se debe mantener una comunicacién apropiada a
través de las redes sociales en las que permita una interaccion fluida que genere confianza y

claridad en los procesos, como también el uso de herramientas sistematicas para mayor agilidad.



€& Perfil comercial

personas, incluides s wiunrios ds Mackatplaca, puaden war an tu
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Calificaciones como vendedor
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¥ Tus puntos fuartes

Estos som tus puntss fuartas sagls ot comantarios 42 I35
personal en acedecd,

Amabiliéad (1)  Punbualidad (1)

Confiabllidad (1)

a Ir a tus calificaciones como comprador >

Informacién
&% 458 amigos

{) Miembro de Facebook desde 2008
2 15 seguidores de Marketplace, Mis

informacién

ILUSTRACION 8 PERFIL COMERCIAL DE FACEBOOK

Como se puede visualizar en la imagen anterior es importante que estas estrategias de

comunicacion permitan gue los clientes tengan la informacion del perfil comercial del anunciante

con resefias que ayuden a construir una imagen de fiabilidad y cercania.

Atencion al cliente

A través de Facebook, en una semana se llegan a alcanzar mas de 200 visualizaciones que

pueden generar gran cantidad de preguntas por parte del cliente, asi se ha identificado la

necesidad de automatizar en cierta medida la atencion al cliente con respuestas mas oportunas
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que permitan mejorar los tiempos, pues la mayoria de las personas que buscan servicio de
alquiler de apartamento amoblado lo hacen en sus momentos libres lo cual obliga a dar respuestas

en horarios de dificil atencion.

€& Estadisticas

w J Tati Porras

Estadisticas de Marketplace o

Oltimos 1T dias

@ 409 visualizaciones
m 3 veces guardada
ﬁ> 4 veces compartida

0 seguidores del perfil comercial

Ver categorias populares

Tus publicaciones

@ 4 activas

ﬁ 0 promociones activas

Administra tus publicaciones

ILUSTRACION 9 ESTADISTICAS DE FACEBOOK

Se adquiere con esta estrategia digital la posibilidad de ampliar la pre-experiencia fisica del

huésped mediante una mayor demostracion de Ofisuite con sus espacios y comodidades en videos
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y resefias, dando a conocer la calidad humana y la responsabilidad con la que se presta el servicio,

en comparacion con otros medios que no permiten videos, logrando cercania y confiabilidad.

Por lo que se implementd el uso de bots para automatizar las respuestas en Marketplace
de Facebook mediante el aplicativo Many Chats que permite la creacion de mapas de respuesta al
cliente con botones donde éste podré elegir segun su necesidad la informacién que desea le sea
enviada, ya que en el proceso de solucionar el problema de la disminucion de huéspedes por
Airbnb a través del uso de redes sociales, se encontrd otra necesidad y es que, en el momento de
filtrar posibles clientes al resolver dudas como la informacion de precios, direccion, informacion
personal, imagenes de las Ofisuites y agendar citas, esta informacién que es importante pero no
de cambio constate, sin automatizar provoca que la labor sea tediosa y repetitiva. Esto nos
condujo a investigar una manera mas eficaz y rapida para la atencion del usuario, como
referencia tomamaos el ejemplo de los bots de Bancolombia para las respuestas rapidas. Pero
como no se cuenta con el personal digital o con conocimientos previos sobre como aplicar la
herramienta de bots para automatizar respuestas, se realiz6 por medio de ensayo y error buscando
la mejor alternativa, puesto que se desea una solucién y no un obstaculo, entonces es necesario
una herramienta que sea intuitiva, facil de usar y con un mecanismo de edicion sencilla pero
completa. Se intent6 con aplicaciones de Play Store, pero no eran de buena calidad y con muy
pocas opciones de edicion. Luego buscando en paginas web habia pocas oficiales, entre las que
mejores referencias se eligid6 ManyChat que cumple con la tarea de ser una herramienta

manejable, con multiples opciones de edicion.

Gracias a esta plataforma se puede trabajar de una forma rapida filtrando clientes,

dibujando un esquema de trabajo ordenado que agiliza las respuestas a través de Facebook.
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ILUSTRACION 11 EJEMPLO DE AUTO RESPUESTAS
Fuente: El Autor
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Herramientas Sistematicas

Se desarrollo la tactica de sistematizar y automatizar el inventario y estado del inmueble,
con Google forms de manera que se pudiese reemplazar este aspecto que Airbnb ya tenia
cubierto, en el cual, los huéspedes antes de reservar verifican el estado del inmueble mediante las
fotos y el listado de inventario, y una vez habiendo realizado el check-in se entiende que de no
presentar quejas al respecto se asume responsabilidad del huésped devolver el inmueble en las
mismas condiciones al momento del check-out, con el valor agregado de que al tener Airbnb
disponible la tarjeta de crédito el huésped, cualquier dafio resultante es cobrado. Sin embargo, en
este caso, con el diligenciamiento des este formulario por parte del huésped, este asume que
debera devolver el inmueble en las condiciones que lo ha recibido, para lo cual también se ha
dispuesto que el huésped deba dejar un deposito que se le devuelve al finalizar la estadia una vez

entregue el inmueble con es esperado.



Preguntas  Respuestas

[nventario del Inmueble

Gracias por hospedarte. Esperamos que sea placentera |a estancia.

Nos gustaria recibir el formulario completado para poder seguir mejorando nuestro servicio y logistica.

Estado del Inmueble *

1= Muy Male 5= Muy Bueno

Mal Estado Regular Buen Estado

Cerraduras del inmueble

Condiciones de |a cocina

Bafio

Ducha

Pisos

Interruptores

Griferias

Mevera

Licuadora

Ollz Arrocera

Microondas

Sanduchera

Platos, Vasos y Cubiertos

ILUSTRACION 12 EJEMPLO FORMULARIO - INVENTARIO DEL INMUEBLE

Fuente: EI Autor
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CONCLUSIONES

“El coronavirus ha cambiado drasticamente el sector de los viajes, cuando volvamos a
viajar, lo haremos de un modo distinto” esto lo dijo Brian Chesky, cofundador y director
ejecutivo de Airbnb en su comunicado a sus empleados el pasado 5 de mayo de 2020, por lo cual
no esperamos en el futuro cercano el regreso de huéspedes para hospedaje turistico y una vez
haya pasado la contingencia probablemente la forma de viajar sea diferente, de manera que la
mejor apuesta es por la diversificacién del mercado objetivo. Teniendo en cuenta que el
teletrabajo va en aumento puesto que es ahora una herramienta primordial para que las empresas
puedan continuar con su operatividad, esta estrategia permite llegar a esos huéspedes que
requieren un espacio en el que puedan hacer su trabajo desde la tranquilidad y comodidad de un

lugar completamente dotado y adecuado tanto el trabajo como para el descanso.

Con esto se pretende impactar en el sector de la poblacién que realiza teletrabajo,
estudiantes, entre otros, ofreciéndoles un lugar donde puedan desarrollar su actividad al tiempo que

se hospedan e incluso residen.

Como resultado se espera obtener una mayor tasa de ocupacion en los espacios adecuados
de manera versatil permitiendo el uso de estos como hospedaje y como oficina, y para lograrlo se
tomara como estrategia principal el uso del mercadeo en la red social Facebook que segun el

estudio realizado es la méas adecuada a las necesidades de alcance y difusidn del anuncio.
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Nathan oct-20 1 1 5 1 5 5 1
Hopitalidad inmejorable,
Serhii feb-20 5 5 5 5 5 5 5 Alojamiento con estilo.
Erdinc feb-20 1 4 4 3 5 3 2
Carlos dic-19 5 5 5 5 5 5 5 Respuestas rapidas
Johnny dic-19 2 2 5 2 3 4 2
Rigoberto oct-19 5 5 5 5 5 5 5 Respuestas rapidas
Justin ago-19 5 5 5 5 5 5 5 Hospitalidad inmejorable
Hospitalidad inmejorable,
Mayra Detalles y toque personal,
Alejandra jun-19 5 5 5 5 5 5 5 Respuestas rapidas.
Luz. jun-19 5 5 5 5 5 5 5 Respuestas rapidas
Impecable, Hospitalidad
Raul inmejorable, Respuestas
Armando may-19 5 5 5 5 5 5 5 répidas.
Impecable, Respuestas
Carlos may-19 5 5 5 5 5 5 5 ripidas.
José abr-19 5 5 5 5 5 5 5 Recomendaciones de la zona
Hospitalidad imejorable,
Detalles y toque personal,
Respuestas rapidas, Servicios
Su abr-19 5 5 5 5 5 5 5 increibles.
Impecable, Hospitalidad
inmejorable, Respuestas
rapidas, Detalles y toque
personal, Recomendaciones
Susett abr-19 5 5 5 5 5 5 5 delazona
Yamila mar-19 5 5 5 5 5 5 5
Impecable,Hospitalidad
inmejorable, Respuestas
rapidas, Alojamiento con
Michelle mar-19 5 5 5 5 5 5 5 estilo.
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Javier

Eisen

Yoon-
Hyuck

Ricky

Ray Leonel

Susanne

Juan

Manuel

Olga

Christopher
Karen

Luis
Fernando
Nia

Dolores

Katherine
Omar

feb-19

feb-19

ene-19

ene-19

dic-18

dic-18

dic-18

dic-18
nov-18

oct-18

oct-18
oct-18

sep-18

sep-18
oct-18

Hospitalidad inmejorable,
Respuestas rapidas.
Impecable, Hospitalidad
inmejorable, Respuesta
rapida, Recomendaciones de
la zona.

Impecable, Hospitalidad
inmejorable, Respuestas
rapidas, Detalles y toque
personal, Recomendaciones
de la zona,Servicios
increibles, Alojamiento con
estilo.

Hospitalidad inmejorable,
Respuesta répida.

Impecable.

Impecable, Hospitalidad
inmejorable, Respuestas
rapidas, Servicios increibles,
Alojamiento con estilo.

Recomendaciones de la
zona.

Impecable, Hospitalidad
inmejorable, Alojamiento
con estilo.

Hospitalidad inmejorable,
Respuesta rapida.
Hospitalidad inmejorable.

Alojamiento con estilo.
Impecable, Hospitalida
inmejorable, Respuestas
rapidas, Servicios increibles,
Recomendaciones de la
zona.

Hospitalidad inmejorable.
Respuestas rapidas
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Ruger

oct-18

4

5

Hospitalidad inmejorable,

Detalles y toque personal,

Respuestas rapidas, Servicios

increibles, Recomendaciones
5 dela zona.
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