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Resumen
Este trabajo analiza como la reputacién corporativa influye en la efectividad del plan
de referidos de Contex Constructora. Parte de una idea sencilla pero clave: las personas
recomiendan solo cuando confian. En el sector de la construccion, esa confianza no
depende solo de la calidad de las viviendas, sino también de la transparencia, el
cumplimiento y la experiencia en el relacionamiento con la marca. Esta investigacion,
permitié también identificar retos relacionados con la comunicacion, la agilidad de los
procesos y la necesidad de ofrecer mayor trazabilidad digital para fortalecer la experiencia
del usuario; Esto se identificé a través de un enfoque mixto en el que se utilizaron
herramientas cualitativas y cuantitativas para tener una vision integral de la situacion actual
del programa. En definitiva, la efectividad del plan de referidos depende tanto de la
eficiencia operativa como del valor emocional que los clientes asocian con la marca.
Reforzar la confianza, simplificar los procesos y mantener la comunicacion transparente son
claves para que este plan se consolide como una estrategia sostenible, capaz de fortalecer
la reputacién de la empresa y la fidelidad de quienes recomiendan.
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Abstract

This study analyzes how corporate reputation influences the effectiveness of Contex
Constructora’s referral program. It begins with a simple yet essential idea: people
recommend only when they trust. In the construction sector, that trust depends not only on
the quality of the homes but also on transparency, reliability, and the overall experience of
interacting with the brand. This research also identified challenges related to communication,
process agility, and the need to offer greater digital traceability to strengthen the user
experience. These insights were gathered through a mixed-method approach that combined
qualitative and quantitative tools to provide a comprehensive understanding of the program’s
current situation. Ultimately, the effectiveness of the referral plan depends both on
operational efficiency and on the emotional value clients associate with the brand.
Strengthening trust, simplifying processes, and maintaining transparent communication are
key for this plan to become a sustainable strategy capable of reinforcing the company’s
reputation and the loyalty of those who recommend it.
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1. Introduccion

Las relaciones publicas (RR.PP.) son estrategias de comunicacioén que ayudan a las
organizaciones a gestionar su imagen y su relacién con publicos clave. Su meta principal es
generar confianza y credibilidad, que son esenciales para construir una buena reputacion.
Una reputacioén sélida permite influir de manera positiva en clientes, inversores y otros
grupos de interés, creando un ciclo donde la confianza y la reputacion se refuerzan
mutuamente. Segun Rojas Ordufia (2012), solo una reputacién basada en la confianza
permite a las organizaciones diferenciarse y comunicarse de forma efectiva (Rodriguez &
Herlinda, 2020). Por eso, la confianza que nace de la reputacion es el centro de las
relaciones publicas y determina su impacto en el éxito de iniciativas como los planes de
referidos, que dependen de la percepcion positiva de la organizacion.

En el sector de la construccion en América Latina, la reputacion corporativa adquiere
un papel fundamental, ya que aspectos como calidad técnica, ética, responsabilidad social y



comunicacion con grupos de interés afectan directamente la percepcién y competitividad de
la empresa. Villafafie (2004) destaca que "la reputacion corporativa es el reconocimiento
que los grupos de interés hacen del comportamiento corporativo” (p. 23). Una reputacién
solida fomenta el crecimiento, pues los clientes satisfechos tienden a recomendar la marca.

Constructora Contex sabe que su reputacion es clave para lograr buenos resultados.
Por eso, puso en marcha un plan de referidos para atraer nuevos clientes a través de
quienes ya han comprado. El éxito de este plan depende de cédmo los clientes ven la marca:
una reputacion positiva les da confianza y los anima a recomendar la empresa. Por eso, la
reputacion no solo respalda la estrategia de referidos, sino que también es la razén principal
de su éxito.

La reputacion de una empresa ayuda a generar confianza y lealtad en los clientes, lo
que la convierte en un recurso fundamental. Orozco-Toro (2022) sefiala que una buena
reputacion impulsa las ventas, abre oportunidades financieras y fortalece relaciones a largo
plazo, mostrando como la percepcién de la marca afecta los resultados comerciales. Por
eso, es fundamental que las estrategias de reputacion y los planes de referidos trabajen
juntos. El éxito de estos programas depende de la confianza del publico en la empresa, y
ambos procesos deben coordinarse para lograr resultados sostenibles.

En Contex, no contar con una estrategia integral para el plan de referidos ha hecho
gue menos clientes participen y esto ha afectado la reputaciéon de la empresa. Esto muestra
que mejorar uno de estos aspectos influye en el otro. Analizar como se relacionan la
reputacion y el plan de referidos ayuda a encontrar formas de fortalecer la confianza y la
lealtad de los clientes. Entender que ambos son interdependientes es clave para el
desarrollo sostenible, ya que requiere acciones coordinadas que generen resultados
positivos y duraderos.

Por eso, esta investigacion busca analizar de qué manera la reputacion corporativa,
influye en la efectividad del plan de referidos de Contex Constructora. A través de un
enfoque mixto, se combinaron herramientas que permitieron conocer la percepcién de
clientes, colaboradores y lideres de la empresa. El propdsito era identificar los factores que
fortalecen o limitan la confianza en el programa para proponer estrategias de mejora 'y
plantear acciones concretas que integren la gestion de la reputacion con el funcionamiento
del plan de referidos, para hacerlo mas transparente, eficiente y sostenible en el tiempo.

2. Marco teodrico conceptual
Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas (RRPP) nacieron a principios del siglo XX en Estados
Unidos con lvy Lee y Edward Bernays. Bernays sistematizo la disciplina y escribio obras
como Cristalizando la opinién publica. En América Latina, su desarrollo fue mas tardio; en
Colombia, surgieron en los 70 y se profesionalizaron en los 80 con la llegada de agencias
multinacionales (Mayorga, 2013).

Diversos autores han definido las RRPP de forma diferente segun la época.
Garcia-Nieto et al. (2020) las describen como “el esfuerzo planificado para influir en la
opinioén publica mediante una comunicacién aceptable y reciproca” (p. 2). Por su parte,
Westphalen y Pifiuel-Raigada (1993) las definen como “el conjunto de medios y técnicas
gque usa una organizacion para mejorar su imagen” (p. 1127). La PRSA (2012) sostiene que
son “un proceso de comunicacion estratégica que construye relaciones de beneficio mutuo
entre organizaciones y publicos”. Asi, la vision pasé de instrumental a estratégica y
relacional, centrada en construir confianza a largo plazo.

“Las relaciones publicas son el esfuerzo gerencial continuo y sistematico mediante el
cual las organizaciones, privadas y publicas, pretenden establecer el entendimiento, la
simpatia y el apoyo de aquellos publicos con los que tienen y esperan tener contacto”
(Garcia-Nieto, Vinaras-Abad & Cabezuelo-Lorenzo, 2020, p. 6). Por tanto, su funcién



gerencial integrada a la estrategia, exige planificacion deliberada, ética: hacer lo correcto y
comunicarlo con transparencia. Se apoyan en comunicacion bidireccional y adaptacion
mutua, buscando entendimiento y cooperacion entre la organizacion y su entorno.

En Latinoamérica, las RRPP ayudan a crear confianza y legitimidad porque se
adaptan a la cultura y la sociedad de la region (Puentes-Rivera, 2022). Funcionan como un
puente entre la organizacion y la sociedad y promueven relaciones basadas en la
credibilidad y el entendimiento mutuo.

Hoy las relaciones publicas se entienden como una gestion estratégica que ayuda a
las organizaciones a relacionarse mejor con las personas y sus grupos de interés. Ya no se
trata solo de difundir mensajes, sino de generar confianza, escuchar y mantener
conversaciones genuinas con los publicos. En los ultimos afios, la disciplina ha
evolucionado hacia un enfoque mas participativo, donde la transparencia y la coherencia
son esenciales para construir reputacion. Autores recientes destacan que las RRPP deben
adaptarse a entornos digitales, medir su impacto y fortalecer vinculos que aporten valor
social (Posso Menco, 2024; Valdés, 2021). En este sentido, las empresas que gestionan
bien sus relaciones publicas no solo logran mayor visibilidad, sino también legitimidad y
credibilidad ante sus audiencias, algo clave en contextos como el latinoamericano, donde
las relaciones humanas y la confianza son determinantes.

En sintesis, las relaciones publicas son mucho mas que una herramienta de
comunicacion: son una forma de construir confianza a través de la coherencia entre lo que
una organizacion hace, dice y representa. A partir de lo planteado por los autores, entiendo
gue su papel ha evolucionado desde acciones puntuales para mejorar la imagen, hacia un
proceso integral de gestidon que conecta estrategia, ética y relaciones humanas. Hoy, las
RRPP implican escuchar, comprender y dialogar con los diferentes publicos, fortaleciendo
vinculos basados en transparencia y credibilidad. En contextos como el nuestro -donde las
relaciones personales, la confianza y la reputacién tienen un peso determinante-, las RRPP
se convierten en una herramienta clave para generar legitimidad, prevenir conflictos y
sostener relaciones duraderas entre las empresas y la sociedad.

Reputacion Corporativa

El concepto moderno de reputacion corporativa se consolidé en los anos 80 y 90. El
ranking de empresas mas admiradas de la revista Fortune en 1983 marcé un hito clave en
la construccién de este concepto (Alonso & Pino, 2010). Posteriormente, el modelo Triple
Bottom Line propuesto por Elkington (1994) amplio la vision reputacional al incluir los
ambitos econdmico, social y ambiental (Mufiiz, 2012).

La reputacion corporativa es “una representacion perceptual de las acciones
pasadas y expectativas futuras de una empresa” y “refleja el atractivo general de la firma”
(Fombrun, 1996, en Mupiz, 2012, p. 14). Villafane (2000) la llama “la cristalizacion de la
imagen corporativa resultado de un comportamiento excelente sostenido en el tiempo” (p.
101). Cordero (2011) la describe como “la suma de percepciones basadas en confianza,
respeto, admiraciéon y estima” (p. 47). En sintesis, la reputacion corporativa es un activo
intangible basado en la evaluacion colectiva del comportamiento sostenido de la
organizacion.

La reputacion corporativa se describe como la percepcidn colectiva de los grupos de
interés sobre una empresa, construida a partir de su comportamiento pasado y de las
expectativas generadas hacia su futuro (Balmer & Fioranelli, 2022). Para Valdés (2021),
esta reputacion se compone de confianza, respeto y admiracion hacia la empresa, y solo se
consolida cuando sus acciones, su discurso y su comunicacién estan alineados. En su
conjunto, la reputacién se convierte en un activo intangible clave, que debe gestionarse de
forma estratégica y compararse con otras organizaciones para mantenerse vigente
(Fernandez-Rodriguez & Garcia-Mufioz, 2023).



La reputacion corporativa se entiende hoy como una percepcién colectiva que se
forma en la mente de los grupos de interés y se mantiene en constante comparacion con
otras organizaciones del mismo entorno (Fombrun, 1996; Alonso & Pino, 2010). Su
construccién requiere coherencia entre lo que la empresa hace, dice y comunica,
garantizando consistencia ética y credibilidad (Villafafie, 2004). Autores recientes destacan
que la reputacion se ha convertido en uno de los activos intangibles mas valiosos por su
relacién directa con la confianza, la marca y el compromiso social (Bustamante Riafio,
Orozco-Toro & Moreno Echeverry, 2024; Universidad de Medellin, 2024)

3. Metodologia

3.1 Enfoque

El estudio empled un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos de manera complementaria. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),
este tipo de enfoque integra sistematicamente ambos tipos de datos con el propésito de
obtener una comprension mas amplia del fenédmeno analizado. En este caso, el enfoque
mixto permitid, por una parte, analizar la confianza de los clientes en Contex Constructora y
la probabilidad de que recomendaran la empresa, variables que incidieron en la efectividad
del plan de referidos; y, por otra parte, comprender las razones, percepciones y
experiencias que explican dichas conductas, aportando una lectura mas profunda de los
resultados cuantitativos.

3.2 Método

El método correspondié a un estudio de caso aplicado a la constructora Contex, una
empresa inmobiliaria con mas de diecinueve anos de trayectoria en Colombia. Contex es
una empresa BIC (de beneficio e interés colectivo) comprometida con la sostenibilidad, la
innovacién y el bienestar comunitario. A lo largo de su experiencia ha liderado proyectos de
vivienda social y de estrato medio, promoviendo la calidad de vida y la inclusion. Stake
(1995) definio el estudio de caso como “el estudio de la particularidad y complejidad de un
solo caso, orientado a comprender su actividad en circunstancias importantes” (p. xi). Esta
definicién permitié abordar el fenédmeno reputacional y el programa de referidos en Contex
desde una perspectiva profunda y contextual.

3.3 Técnicas de recoleccion de informacion

Para profundizar en el conocimiento del programa Amigos Contex, se llevaron a
cabo entrevistas grabadas con personas clave de la organizacion y se aplicaron encuestas
en linea a veintidos clientes referidores que han recomendado proyectos de la empresa
durante los ultimos cinco anos. Ademas, se realizd una revision documental orientada a
conocer en detalle el funcionamiento del plan de referidos, sus procedimientos internos y los
mecanismos de validacion, pago y contacto. Este proceso permitio comparar la vision
interna de la compania con las experiencias y motivaciones externas de los participantes,
obteniendo una comprension integral del plan de referidos.

3.3.1 Entrevistas a Stakeholders Internos y Principal Referidor

Se realizaron cinco entrevistas semiestructuradas con directivos internos de la
empresa y con la persona externa que mas referidos ha registrado. El propésito fue explorar
la percepcion y el valor del programa dentro de la organizacién, asi como comprender las
motivaciones y experiencias practicas del participante principal del plan de referidos.

Se disefiaron dos guias de entrevista con el fin de obtener informacién desde
distintas perspectivas.

Por una parte, se elaboré una guia dirigida a stakeholders internos, enfocada en
conocer la percepcién del programa, su gestion y los retos comunicativos asociados. Por



otra, se construy6 una guia especifica para la referidora externa mas destacada, orientada a
identificar sus motivaciones, experiencias y sugerencias para fortalecer el plan referidos.

A continuacién, en la Tabla 1 se presentan las preguntas aplicadas a los

stakeholders internos.
Tabla 1.

Guia de preguntas para entrevistas a stakeholders internos

Stakeholders internos

Objetivo: Comprender la percepcion interna sobre el plan de referidos,
su relevancia estratégica, resultados logrados y principales desafios
desde la perspectiva directiva.

Contex?

¢ Por qué?

hasta ahora?

en el tiempo?

1. Para comenzar, ;podria presentarse brevemente y contarnos cual es su rol actual dentro de

2. ¢Qué opinién le merece el plan de referidos dentro de la estrategia comercial de Contex?

3. Desde su area de gestion, ¢ cuales considera que son las principales dificultades o retos para
fortalecer el plan de referidos?

4. En su experiencia, ¢qué factores cree que mas impulsan a un cliente a recomendar Contex?

5. ¢Qué acciones de comunicacion, desde su punto de vista, podrian incrementar la participacion
de los clientes en el plan de referidos?

6. ¢De qué manera percibe que el plan de referidos esta alineado con la reputacién corporativa
que Contex busca proyectar?

7. ¢Qué resultados o aprendizajes considera que ha dejado el plan de referidos en la empresa

8. ¢Qué oportunidades identifica para hacer que el plan de referidos sea mas atractivo y sostenible

Posteriormente, en la Tabla 2 se muestran las preguntas utilizadas en la entrevista
con la referidora principal del plan de referidos.

Tabla 2.

Guia de preguntas para entrevista con la referidora principal

Referidor Principal: cliente
que mas ha referido en toda
la historia del programa.

Objetivo: Comprender qué motiva a un cliente, colaborador o aliado
a recomendar activamente a Contex, y como ha sido su experiencia
participando en el plan de referidos.

Contex?

otras personas?

1. Para comenzar, ¢ podria presentarse brevemente y contarnos cual es su relacién con

2. ¢ Qué percepcion tiene de Contex como empresa? ;Qué es lo primero que se le viene a la
mente cuando escucha el nombre de la constructora?

3. ¢Como fue su primera experiencia recomendando a Contex? Cuéntenos cémo ocurrio.

4. ;Cuales han sido las principales razones que lo han motivado a recomendar a Contex a

5. ¢Podria contarnos qué comentarios o reacciones ha recibido de las personas que usted
ha referido sobre su experiencia con Contex?

6. ¢Como describiria su experiencia participando en el plan de referidos (claridad de reglas,
acompafiamiento, entrega de beneficios)?

7. ¢Qué lo motivaria a seguir recomendando a Contex en el futuro?

8. Desde su experiencia, ¢qué sugerencias o recomendaciones le daria a Contex para
mejorar y fortalecer el plan de referidos?




9. En comparacion con otras constructoras que usted conozca, ¢ qué opinién le merece la
reputacién de Contex?

10. Finalmente, si tuviera que describir a Contex en una palabra o frase, ¢ cual seria y por
qué?

3.3.2 Encuesta referidos Contex

Se encuesto a veintidds personas que han sido referidores de la empresa mediante
el plan Amigos Contex. Esta informacion fue clave para comparar como perciben la
reputacion de la organizacién y el funcionamiento del programa. Para ello, se us6 un
formulario online enviado por correo electrénico.

A continuacién, en la Tabla 3 se presentan las preguntas incluidas en la encuesta
aplicada a los referidores del programa Amigos Contex.

Tabla 3.

Preguntas de la encuesta aplicada a referidores del programa Amigos Contex

Referidos Contex Objetivo: Comprender qué motiva a un cliente, colaborador o aliado
22 referidores del plan a recomendar activamente a Contex, y como ha sido su experiencia
Amigos Contex. participando en el plan de referidos.

Preguntas:

1. Indique cual de las siguientes opciones lo describe mejor:
(A) Compré un inmueble en Contex y referi a otra persona
(B) No he comprado en Contex, pero la conozco y he referido los proyectos
(C) Soy colaborador de Contex y he referido a otras personas
¢, Por qué motivo principal ha referido a Contex?
Calidad de las viviendas.
Trayectoria y experiencia de la empresa.
Buen servicio y atencion al cliente.
Reputacion de la marca.
Otro
En una escala de 1 a 5,  qué tan probable es que siga refiriendo a Contex en el futuro?
5. Nada probable
6. Poco probable
7. Neutral
8. Probable
9. Muy probable
4. ; Qué aspectos cree que mas fortalecen la reputacion de Contex? (Seleccione maximo dos)
e (Calidad de los proyectos.
e Cumplimiento en entregas.
e Experiencia y trayectoria.
e Transparencia y confianza.
e Innovacion y sostenibilidad.
e Otro (especifique).
5. ¢ Qué tan satisfecho esté con el funcionamiento del plan de referidos de Contex?
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

weee e eN

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

e Muy insatisfecho

6. ¢ Qué palabra o frase usaria para describir a Contex como constructora?
(Respuesta abierta)
7. ;,Qué mejoras recomendaria para fortalecer el plan de referidos?
(Respuesta abierta)




3.3.3 Revision documental

La revision documental se enfocé en conocer de manera precisa el flujo de
funcionamiento del plan de referidos. Para ello, se analizaron los documentos y registros
utilizados en cada etapa del proceso, desde la inscripcion del referidor hasta la validacion
final y el pago del incentivo. Se revisaron formularios de registro, correos internos de
validacién, cartas de términos y condiciones, listados de seguimiento y reportes de
aprobacién de pagos. Esta revisidon permitié identificar los pasos, actores y tiempos
involucrados, asi como los puntos criticos donde se presentan retos, aportando una
comprension detallada del proceso operativo actual.

3.4 Técnicas de analisis de la informacion

Para analizar la informacion recolectada en este estudio, primero se organizaron los
datos obtenidos de las encuestas realizadas a los principales referidores del plan Amigos
Contex. Para ello, se usaron hojas de calculo para ordenar las respuestas y poder ver con
claridad las tendencias y respectivas proporciones. Este paso permitié tener una base sélida
para entender qué motiva a las personas a recomendar a la empresa y como perciben la
reputacion de la empresa.

Al mismo tiempo, las entrevistas hechas a los directivos y al referidor con mayor
trayectoria fueron transcritas con cuidado, buscando encontrar en sus respuestas puntos en
comun, ideas que se repetian y temas que surgian con fuerza, como el valor estratégico del
plan, las razones para recomendar, las dificultades y las oportunidades de mejora.

Finalmente, para cruzar ambas perspectivas —la cuantitativa y la cualitativa— se
utilizé una técnica llamada triangulacion concurrente o de “lado a lado”, propuesta por
Creswell (2014). En palabras sencillas, esta metodologia permite comparar y poner en
didlogo los resultados cuantitativos y cualitativos, para construir una vision mas completa
del fendmeno y entender como se complementan entre si.

3.5 Consideraciones Eticas

En esta investigacion se respetaron todos los aspectos éticos de cuidado y manejo
de la informacion personal. Las personas que participaron fueron informadas previamente
sobre el objetivo de la investigacion y el fin de los resultados obtenidos. A las personas que
fueron grabadas también se les solicité autorizacion previa para grabar la conversacion,
aclarando los fines netamente académicos, teniendo en cuenta la Ley 1581 de 2012, que
regula la proteccion de datos personales, se garantiza la confidencialidad de los datos aqui
obtenidos.

4. Resultados
4.1 Funcionamiento del Plan de Referidos

La revision documental evidencidé el funcionamiento actual del plan de referidos
Amigos Contex y permitié analizar los procedimientos internos que lo sustentan. Aunque
este apartado se centra en los hallazgos derivados del analisis de documentos
institucionales -como los términos y condiciones, flujos operativos y registros de gestion-, se
incorporan brevemente algunas percepciones de los entrevistados que coinciden con los
aspectos observados, con el propoésito de contrastar la teoria con la practica del plan. El
proceso inicia cuando el referidor registra sus datos y los del cliente interesado en la
vivienda a través del formulario disponible en la pagina web institucional. Esta informacién
se envia automaticamente al correo del programa de referidos y a la sala de ventas del
proyecto correspondiente. Desde alli, el equipo comercial contacta al cliente referido, valida
su interés y continua el proceso de acompafnamiento hasta la compra. Cuando se concreta



el cierre del negocio, tanto el referidor como el referido deben firmar una carta de términos y
condiciones que formaliza la relacion entre las partes y establece los requisitos para
acceder al beneficio econdmico.

El plan exige que el cliente referido haya realizado una consignacién minima
-equivalente a diez millones de pesos colombianos en proyectos de vivienda de interés
social (VIS) o veinte millones en proyectos No VIS-, ademas de que el proyecto haya
alcanzado su punto de equilibrio financiero, condiciéon que garantiza la viabilidad del pago
de la bonificacion. Una vez cumplidos estos criterios, el referidor debe comunicarse con el
asesor de ventas para solicitar el pago, entregar la documentacién exigida y esperar la
validacién del area de referidos, que revisa cada caso y remite la aprobacion a contabilidad
para el desembolso.

El analisis de los documentos y flujos operativos mostré que todo el proceso se
gestiona actualmente mediante correos electrénicos y validaciones manuales entre las
areas involucradas, sin una plataforma digital que permita a los usuarios consultar el estado
de su tramite. Esta caracteristica genera una alta carga administrativa y limita la trazabilidad
del proceso. Este hallazgo coincide con lo expresado por la Directora Comercial Digital,
quien afirmé que “hay que quitarle friccion al plan, reducir los pasos y la documentacion
porque se vuelve muy burocratico”. En la misma linea, el Gerente Comercial sefialé la
necesidad de “tener trazabilidad desde el momento en que se refiere hasta el momento en
que se paga”’, destacando que la falta de claridad “desmotiva a los referidores cuando no
saben en qué va su proceso”.

Asi mismo la Directora de Comunicaciones coincidié en que “el plan necesita
simplificarse para poder contarlo mejor y hacerlo mas accesible”, mientras que la Consultora
de Estrategia advirtié que los retrasos en la comunicacion y el exceso de pasos “pueden
afectar la experiencia y la confianza de quienes participan”. La referidora principal también
expreso una preocupacion recurrente: “a veces no nos dicen como va el proceso ni qué
falta, entonces uno no sabe si seguir recomendado o esperar”.

En conjunto, los resultados de la revision documental y las entrevistas evidenciaron
que el plan de referidos cuenta con una estructura normativa sélida y objetivos claros, pero
su ejecucion depende de procedimientos manuales que generan demoras, burocracia y falta
de visibilidad para los participantes. Estas condiciones confirman la necesidad de avanzar
hacia un sistema digital que integre el registro, la validacion y el seguimiento de los
referidos, reduciendo la carga operativa y fortaleciendo la transparencia del proceso.

A continuacioén, se presentan los resultados del analisis de las entrevistas en
profundidad, que complementan la revision documental y permiten comprender las
percepciones, experiencias y sugerencias de los actores clave frente al funcionamiento y la
reputacién del plan.

4.2 Percepciones del plan de referidos

Las entrevistas muestran que el plan de referidos es percibido de maneras distintas,
aunque siempre con un denominador comun: su valor para Contex. El Gerente Comercial
de Contex lo califica como “el medio con mayor volumen de ventas y mas econémico” frente
a otras actividades publicitarias, resaltando ademas la cercania que genera por provenir de
la voz del cliente. En la misma linea, la Directora de Comunicaciones coincide en su
caracter eficiente y agrega que se trata de una estrategia “muy viable desde el costo y
escalable para todos los proyectos”, aunque advierte que no se sostiene por si sola, sino
que necesita del respaldo de una marca sélida y confiable. Por su parte, la Consultora de
Estrategia de la empresa, con una mirada mas histdrica, recuerda que desde el inicio se
plante6 que este canal representara entre un 30 % y un 35 % de las ventas, subrayando
que su fortaleza radica en acortar el ciclo comercial gracias a las relaciones ya construidas
con clientes y referidores. La Directora Comercial Digital, complementa esta vision desde el
presente, sefialando que actualmente el plan representa alrededor del 30 % de las ventas



totales de la empresa. Frente a estas posturas centradas en cifras y en estrategia, la
perspectiva de la referidora principal del plan y clienta Contex, introduce un matiz distinto:
para ella el plan no se mide en porcentajes, sino en confianza, y afirma que recomienda “a
ojo cerrado” porque ha encontrado en Contex solidez, cumplimiento y un acompafiamiento
cercano en cada etapa del proceso.

En resumen, las percepciones sobre el plan tienen dos enfoques. Internamente, se
valora por su eficiencia y aporte a las ventas. Externamente, se ve como una extensién de
la reputacién de Contex, basada en la confianza y la experiencia de los clientes. Asi, el plan
es tanto una herramienta comercial como un reflejo de la relacion entre la empresa y sus
clientes.

4.3 Acciones de comunicacién, reputacién e imagen

En este eje emergieron coincidencias claras entre las areas Comercial, Comunicaciones y
Comercial Digital, aunque con distintos énfasis. El Gerente Comercial resalt6 la necesidad
de fortalecer de manera permanente al equipo de ventas para que comunicara el plan con
claridad, afirmando que “hay que mantener al equipo actualizado y con las herramientas
necesarias para explicar los beneficios del programa de forma sencilla”. La Directora de
Comunicaciones coincidié en la importancia de mantener la divulgacion constante del plan,
subrayando que “no hay otra manera de posicionar un programa de referidos que no sea
hablando de él todo el tiempo”, e insistid en que su sostenibilidad dependia de valores
visibles como la transparencia y la confianza. Desde el enfoque de la Consultora de
Estrategia, se destaco el valor del voz a voz y los testimoniales espontaneos como
manifestaciones auténticas de reputacioén, ya que, como se expresé en una de las
entrevistas, “cuando la gente recomienda sin esperar nada a cambio, eso vale mas que
cualquier incentivo”. La Directora Comercial Digital enfatizé la urgencia de simplificar
procesos y reducir tramites innecesarios para generar confianza y trazabilidad digital.
Finalmente, la referidora principal aporté una mirada externa centrada en el vinculo
emocional y la comunicacion oportuna, sefalando que “lo que mas valoro es cuando la
empresa se toma el tiempo de agradecer, pero también cuando me cuentan lo que pasa;
€s0 genera confianza y compromiso”.

En resumen, la comunicacion y la reputacion estan muy relacionadas. Los directivos
creen que es clave dar a conocer el plan, capacitar al equipo de ventas y digitalizar los
procesos para que funcionen mejor. Los referidores, por su parte, valoran la transparencia,
la cercania y los detalles que fortalecen la relacién. Los resultados muestran que el plan de
referidos no se mantiene solo con incentivos o publicidad, sino que necesita una reputacion
fuerte y una comunicacion clara y cercana para conservar la confianza.

4.4 Resultados y aprendizajes - Motivaciones

Aunque el impacto del plan de referidos puede medirse en cifras de ventas y
participacién econdémica, los entrevistados coincidieron en que los aprendizajes mas
significativos se relacionaron con la confianza y la reputacion que Contex ha logrado
proyectar. El Gerente Comercial lo sintetizé al senalar que el resultado no se media
unicamente en porcentajes de ventas, sino en la solidez que transmite la marca cuando lo
prometido se cumple: “casi que los renders son super similares a lo que construimos y la
gente no se lleva sorpresas, entonces eso les gusta mucho”. Este cumplimiento, segun él,
se traduce en confianza, y la confianza en motivacion para recomendar.

La Directora Comercial complementa esta visién sefialando que el plan funciona
porque detras hay una reputacion que lo respalda; el aprendizaje, entonces, es que no
basta con ofrecer un incentivo, sino que los clientes deben sentir que recomiendan a una
empresa confiable y transparente. En esta misma linea, la Consultora de Estrategia resalta
qgue lo que realmente motiva a un cliente es la experiencia de servicio: la coherencia entre el
acompafamiento recibido y la satisfaccion final. Desde su perspectiva, el aprendizaje
central es que la recomendacion auténtica no se compra, se gana con hechos.
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La participacion de la referidora principal aporté una perspectiva externa que,
aunque inicialmente parecia distinta, terminé conectandose con la vision de los directivos.
Ella insiste en que su motivacion no esta en la comision, sino en el respaldo que siente de
Contex: “uno recomienda porque siente que lo acompafaron, que hubo respaldo, que no lo
dejaron solo en el proceso”. Aunque su lenguaje es mas emocional, su mensaje refuerza lo
que ya planteaban el Gerente Comercial y la Directora de Comunicaciones: que la
verdadera eficiencia del plan no depende solo de métricas, sino de la reputacién y la
confianza vivida en la practica.

La Directora Comercial Digital, por su parte, aporta un matiz mas actual y operativo:
sefala que los clientes referidos son mas fieles y comprometidos, y que esa fidelidad
confirma que la mejor motivacion para recomendar es haber recibido un acompafiamiento
claro y sin fricciones. Este aprendizaje se conecta con lo expresado por la referidora
principal, pues ambos coinciden en que el motor de la recomendacion esta en la experiencia
cotidiana de confianza y cercania, mas alla de los beneficios econémicos.

En general, los resultados muestran que, aunque el plan ha sido eficiente y ha
generado buenas ventas, la razén principal por la que las personas recomiendan es la
reputacion de la empresa. Los directivos destacan la transparencia y el cumplimiento,
mientras que la referidora valora el acompanamiento y el respaldo. Todos coinciden en que
la recomendacion surge cuando la marca inspira confianza y ofrece una experiencia
positiva.

4.5 Retos, dificultades y oportunidades de mejora

Hablar de los retos del plan de referidos es, en palabras de varios entrevistados,
reconocer que la estrategia no funciona en automatico. Para el Gerente Comercial, uno de
los aprendizajes mas evidentes es que la gente se desmotiva cuando la gestion es lenta o
poco clara: “cuando hay una fecha estimada de pago y se le dice al cliente que todavia
faltan cosas, eso desmotiva mucho”. Este sefialamiento conecta con la mirada de la
Consultora de Estrategia, quien insiste en que el mayor reto no es financiero sino
comunicativo: lograr que el equipo comercial comprenda bien el plan y lo explique de forma
sencilla y convincente. En esa linea, la Directora Comercial Digital enfatiza la necesidad de
eliminar la friccidon de los tramites y migrar a un esquema digital que garantice trazabilidad,
porque solo asi el plan podra crecer de manera eficiente.

Desde el area de Comunicaciones, se amplia la vision al recordar que el plan no vive
solo: requiere de una logistica rigurosa y de una marca sélida que lo respalde. El reto,
entonces, no es solo pagar mas rapido, sino mantener la coherencia entre reputacion y
operacion. Esta reflexion se relaciona directamente con la perspectiva aportada por la
referidora principal, quien desde su experiencia externa reforzé los mismos valores de
confianza y respaldo mencionados por los directivos. En ese sentido, aunque ella hable
desde lo emocional y los directivos desde lo estratégico, ambos coinciden en que el
verdadero riesgo esta en la pérdida de confianza cuando los procesos no son claros ni
oportunos.

Las oportunidades de mejora se enfocan en dos puntos: hacer los procesos mas
agiles y digitales para cumplir con los tiempos y dar transparencia, y mantener una
comunicacion constante y cercana que fortalezca la relacién con clientes y referidores.
Como dice la referidora principal, recomendar a Contex es un acto de confianza que hay
que cuidar en cada etapa. Para los directivos, esto significa eficiencia y buena gestion de la
marca; para la referidora, es respaldo emocional. El aprendizaje principal es que el plan sélo
sera sostenible si logra equilibrar lo técnico con lo humano.

4.6 Percepciones de los clientes sobre Contex y el plan de referidos

Para complementar las entrevistas, se encuestd a veintidos clientes de Contex que
han sido referidores y conocen bien el plan. La encuesta recogié opiniones directas de
quienes han recomendado la marca, lo que da una vision mas amplia y aporta datos sobre
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qué motiva la recomendacion, las fortalezas del plan y los aspectos a mejorar. Los
resultados muestran claramente cémo la reputacion de la empresa influye en la eficiencia y
sostenibilidad de esta estrategia. A continuacion, se presentan los datos obtenidos:

Figura 1.

Motivo principal para referir a Contex

¢Por qué motivo principal ha referido a Contex?
22 respuestas

@ Calidad de las viviendas

@ Trayectoria y experiencia de la empresa
Buen servicio y atencion al cliente

@ Reputacion de la marca

@ Recomendacion de terceros

De las veintidés personas que respondieron la encuesta, la mayoria (40,9 %) dijo
que lo que mas las motiva a recomendar la empresa es la trayectoria y experiencia de
Contex. También mencionaron la calidad de las viviendas, el buen servicio y la reputacién
de la marca, cada una con un 18,2 %. Un grupo pequefio (4,5 %) recomendoé la empresa
principalmente por la opinién o sugerencia de otras personas.

Figura 2.

Probabilidad para referir a Contex en el futuro

En una escala de 1 a 5, ;qué tan probable es que siga refiriendo a Contex en el futuro?
22 respuestas

@ 5 Muy probable
@ 4 Probable

3 Neutral
@ 2 Poco probable
@ 1 Nada probable

El 72,7% de los encuestados eligio “Muy probable” y el 18,2% eligioé “Probable”. El
4,5% eligié una opcion neutral y otro 4,5% eligié que no lo haria. Nadie eligio “Poco
probable”.



Figura 3.

Aspectos que fortalecen la reputacion de Contex

¢Qué aspectos cree que mds fortalecen la reputacion de Contex? (Seleccione maximo dos)

22 respuestas

Calidad de los proyectos
Cumplimiento en entregas
Experiencia y trayectoria
Transparencia y confianza
Innovacion y sostenibilidad
Atencion al cliente y buena Ase...

N/A

0,0

Estos resultados muestran que los encuestados tienen una percepcion positiva y

10 (45,5 %)
5 (22,7 %)
11 (50 %)
10 (45,5 %)
3 (13,6 %)
1(4,5 %)
14,5 %)
2,5 5,0 7,5 10,0 12,5

también sefialan los factores que mas fortalecen la reputacion de Contex. La mitad

menciond la experiencia y trayectoria. El 45,5% destacé la calidad de los proyectos, la
transparencia y la confianza. El 22,7% valoré el cumplimiento en las entregas y el 13,6%
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resaltd la innovacion y sostenibilidad. Finalmente, la atencién al cliente, la buena asesoria y
la opcion N/A recibieron un 4,5 % cada una.

Figura 4.

Nivel de satisfaccion con el plan de referidos

:Qué tan satisfecho estds con el funcionamiento del Plan de Referidos de Contex? Escala: 1
estrella — Muy insatisfecho 2 estrellas — Insatisf...strellas — Satisfecho 5 estrellas — Muy satisfecho

22 respuestas

15
12 (54,5 %)
10
5 6 (27,3 %)
3 (13,6 %) 1(4,5 %)
0 (0 %)
0
1 2 3 4 5

Sobre el nivel de satisfaccion con el funcionamiento del Plan de Referidos de

Contex, el 54,5% de los encuestados selecciond 5 estrellas (muy satisfecho), mientras que
el 27,3% eligi6 4 estrellas (satisfecho). Un 4,5% optd por 3 estrellas (neutral) y el 13,6%
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indicé 1 estrella (muy insatisfecho). Ninguno de los participantes selecciono la opcién de 2
estrellas (insatisfecho). La calificacion promedio obtenida fue de 4,09.

El 54,5% de los encuestados dio la maxima calificacion al Plan de Referidos de
Contex, mientras que el 27,3% lo evalud con 4 estrellas. Solo el 4,5% eligio 3 estrellas y el
13,6% optd por 1 estrella. Ningun participante seleccion6 2 estrellas. La calificacion
promedio fue de 4,09. En sintesis, la mayoria de las personas encuestadas respondié que
recomendaba a Contex por su trayectoria y experiencia (40,9%). También se repiten
aspectos como la calidad de las viviendas, la buena atencion y la reputacion de la marca,
cada uno con un 18,2%. En general, las personas muestran disposicion para seguir
recomendando la empresa: el 72,7% asegurd que es muy probable que lo haga
nuevamente y un 18,2% lo considera probable. Destacaron que lo que mas fortalece la
reputacion de Contex es su experiencia y trayectoria, junto con la calidad de los proyectos y
la transparencia con la que actua la empresa. También valoran el cumplimiento en las
entregas y, en menor medida, la innovacién y la atencién al cliente. En general, el plan de
referidos tuvo una calificacion alta: 4,09 sobre 5, con mas de la mitad de los participantes
otorgandole la maxima puntuacion, lo que refleja la confianza y el aprecio que sienten por la
marca.

5. Conclusiones y recomendaciones

El analisis muestra que el plan de referidos de Contex no solo ayuda a vender, sino
que también refleja la reputacién y la confianza de los clientes. Los entrevistados coinciden
en que el éxito depende tanto de los resultados como de la experiencia, la coherencia entre
lo que se promete y lo que se entrega, y el acompafamiento al cliente. Los directivos
destacan que las recomendaciones se ganan con acciones, no solo con incentivos. Por su
parte, la referidora principal, dice que recomienda porque sintio respaldo y
acompafiamiento. Esto demuestra que fortalecer la reputacion es clave para generar
confianza. Los principales retos son agilizar los procesos y mantener una comunicacion
clara. En resumen, para que el plan sea sostenible, es necesario combinar eficiencia
operativa con una buena relacién y experiencia, de modo que cada cliente se convierta en
embajador de la marca.

Las encuestas a los referidores de Constructora Contex muestran que la verdadera
fortaleza del plan esta en la confianza, mas que en el beneficio econdmico. Esta confianza,
que se basa en la trayectoria y seriedad de la empresa, hace que los referidores
recomienden sin dudar porque saben que su reputacion esta segura. Sin embargo, esta
confianza puede verse afectada por retrasos en pagos, tramites repetidos o mala
comunicacion, lo que reduce la eficiencia del programa. La reputacién impulsa el éxito
actual y es clave para el futuro. Por eso, es importante mejorar los procesos, agilizar los
incentivos y mantener una relacion cercana. Asi, cada referidor se sentira como un aliado
estratégico y no solo como un canal de ventas.

Como afirma Rojas Ordufia (2012), la reputacion y la confianza constituyen los dos
pilares que permiten a una organizacién diferenciarse y sostener relaciones sélidas con sus
publicos. Esta idea se refleja en los resultados de las entrevistas: tanto los directivos como
la referidora principal coincidieron en que el motor de la recomendacion no fueron los
incentivos econdmicos, sino la seguridad de que Contex cumplia lo prometido, acompafiaba
y brindaba respaldo durante todo el proceso. De este modo, la practica concreta lo que
Villafafie (2004) plantea al definir la reputacidon como el reconocimiento que los grupos de
interés otorgan al comportamiento corporativo, ya que los referidos surgieron cuando los
clientes percibieron coherencia entre lo comunicado y lo vivido, como también destacan
Antezana y Miguel (2024). No obstante, y a diferencia de la visidn optimista de Orozco-Toro
(2022) -quien sostiene que una reputacién bien gestionada impulsa las ventas y fortalece
las relaciones a largo plazo-, los hallazgos del estudio evidenciaron que la reputacién puede
ser fragil y deteriorarse rapidamente ante fallas de comunicacioén o retrasos en los procesos
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operativos. En consonancia con esta conclusion, un articulo de la Universidad EAFIT (2023)
resalta que la comunicacion organizacional juega un papel clave en la gestion de la
reputacion, pues permite sostener la confianza y reducir los riesgos de percepcion negativa.
En sintesis, la investigacion confirmoé el valor intangible de la reputacion desde la teoria,
pero también demostrd que su influencia en la efectividad del plan de referidos depende
tanto de la gestién comunicativa y relacional como de la capacidad operativa para mantener
procesos claros, agiles y confiables.

Desde una perspectiva comunicacional, el plan de referidos de Contex puede
considerarse una herramienta estratégica que contribuye tanto al fortalecimiento de las
ventas como al reconocimiento de los participantes que recomiendan la marca. Este
mecanismo genera beneficios mutuos: la empresa amplia su alcance comercial y los
referidores obtienen retribucion y visibilidad por su participacion. No obstante, el proceso
presenta desafios asociados a la gestion de tramites y documentos que pueden dificultar la
experiencia de los usuarios. Por ello, resulta fundamental avanzar hacia la digitalizacion y
simplificacion de procesos del plan, ademas de garantizar una comunicacion clara 'y
oportuna en cada etapa. La experiencia de la referidora principal, analizada en este estudio,
evidencia la relevancia del componente emocional: mas alla del incentivo econdmico, los
participantes valoran el acompafamiento, la cercania y el respaldo ofrecidos por la
empresa. Este hallazgo, resalta la necesidad de reconocer a los referidores como aliados
estratégicos y demuestra que el plan de referidos, ademas de ser un mecanismo comercial,
constituye una oportunidad para fortalecer la reputacién y la confianza en la organizacion.

El analisis permitié identificar varias recomendaciones orientadas a la digitalizacion y
optimizacién del plan de referidos de Contex Constructora. Estas incluyen la automatizacion
del registro y validacion de datos, la creacion de un sistema en linea que facilite el
seguimiento del estado de cada referido, la reduccion de tramites manuales y la
implementacién de canales de comunicacidn mas agiles y transparentes. En conjunto, estas
acciones buscan mejorar la experiencia de los participantes, aumentar la trazabilidad y
eficiencia del proceso y consolidar el programa como un canal de ventas confiable, moderno
y sostenible para Contex Constructora.

La primera recomendacion es crear un sistema digital propio, centralizado y
conectado a la web de Contex, para gestionar el plan Amigos Contex. Este sistema debe
cubrir todas las etapas: registro del referido, seguimiento y pago de comisién. De esta
forma, se asegura trazabilidad, eficiencia y una mejor experiencia para los referidores.
Actualmente, el proceso usa registros manuales y seguimientos dispersos, lo que, junto con
una comunicacion deficiente, hace mas lenta la operacién y afecta la confianza en la marca.
Esta plataforma debe ser un espacio colaborativo entre Mercadeo, Ventas, Contabilidad y
Gestion Documental. Cada area tendria acceso a la informacion que le corresponde segun
su funcion y etapa del proceso. Asi, el referidor podra consultar en tiempo real el estado de
su solicitud a través de una interfaz sencilla. El sistema procesaria los registros
automaticamente y mostraria a cada usuario su avance en etapas claras: revision de
documentos, validacion fiduciaria, aprobado para pago o en proceso de pago. Cada estado
tendria una explicacion sencilla para que todos lo entiendan. Cuando haya novedades, el
sistema enviara notificaciones automaticas para mantener la comunicacién. La plataforma
permitiria organizar documentos de forma segura. Los referidores podrian subir
directamente los documentos necesarios: RUT, certificado bancario, formato SAGRILAFT o
cuenta de cobro. El equipo interno revisaria estos archivos dentro del sistema, lo que
evitaria pérdidas de informacién y reduciria los tiempos de respuesta. Para proyectos
nuevos, el médulo podria hacer verificaciones automaticas, como confirmar el punto de
equilibrio o el pago minimo del comprador referido. Ademas, el sistema se integraria con la
informacion del CRM comercial y del fideicomiso de cada proyecto.

En la practica, esta herramienta uniria las bases de datos actuales y permitiria crear
un panel de control con métricas en tiempo real. Asi, la empresa podria ver el niumero de
referidos, estados activos, pagos pendientes, tiempos promedio de validacion y tasas de



15

conversion por proyecto. Digitalizar el plan no solo seria una mejora técnica, sino que
también ofreceria informacion util para tomar decisiones y optimizar recursos. Esto
beneficiaria tanto a la organizacion como a sus publicos. Se lograria mayor eficiencia
interna al reducir el trabajo manual, los errores y la duplicacion de tareas. Ademas, los
referidores estarian mas satisfechos porque podrian seguir facilmente el avance de sus
recomendaciones, conocer los plazos de pago y recibir confirmaciones a tiempo. Todo esto
ayudaria a fortalecer la confianza y reputacion de la empresa, mostrando una imagen mas
moderna, transparente y responsable.

El plan de referidos es uno de los canales de venta mas rentables para Contex.
Ofrece buenos resultados comerciales y bajos costos de adquisicion en comparacion con
otros medios de promocion. Al digitalizarlo, su desempefio mejoraria y se convertiria en una
herramienta sostenible a largo plazo. Ademas, la trazabilidad digital facilitaria las auditorias
internas y externas y aumentaria la credibilidad del programa ante todos los publicos.

Crear una plataforma digital para el plan Amigos Contex no solo representa un
avance tecnoldgico. También refuerza la confianza, la transparencia y la reputacion de la
empresa. Al reunir todos los pasos del proceso en un entorno digital seguro y facil de usar,
Contex mejoraria su gestion y ofreceria una experiencia agil y clara a quienes recomiendan
y confian en la marca.

A continuacién se presenta la tabla 4 que explica el flujo digital propuesto para
mejorar y optimizar procesos y trazabilidad del plan de referidos.

Tabla 4.

Propuesta de flujo digital para el plan de referidos

cliente activo o
registrado en otro
proyecto). El equipo de
referidos recibe una
notificacién automatica
para revision.

Etapa Estado Descripcion operativa | Documentos | Recomendaciones de mejora
visible para actualizada requeridos /
el referidor digitalizables

1. Registro Recibido El referidor ingresa al Autorizacion Incluir una casilla de

del referido portal web Amigos digital del autorizacion electrénica dentro
Contex y registra los referido del formulario para eliminar el
datos basicos del (checkbox de | envio de documentos fisicos.
cliente potencial. El consentimient | Generar confirmacion
sistema genera 0). automatica via correo o
automaticamente un WhatsApp.
codigo unico asociado a
la cédula o al correo
electrénico, que servira
como identificador de
seguimiento.

2. Validacion | En revision El sistema valida Copia digital Automatizar la deteccion de

inicial automaticamente que el | de documento | duplicados mediante CRM
referido no exista del referido (HubSpot, Zoho o Bitrix24).
previamente y que (subida al Permitir carga directa de
cumpla las condiciones | sistema una documentos al sistema y
del plan (ej. no ser sola vez). generar alertas en caso de

inconsistencias.
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automaticamente un
comprobante digital. El
referidor recibe un
mensaje final con la
confirmacion de pago y
una breve encuesta de
satisfaccion.

3. Contacto | En gestion El CRM asigna un Registro Integrar notificaciones
comercial comercial asesor de ventas segun | automatico en | automaticas al referidor con
el proyecto elegido. El el CRM. mensajes breves: “Tu referido
asesor contacta al fue contactado el [fecha]”. Esto
cliente y registra el mejora la transparencia y
resultado (interés, cita reduce consultas manuales.
agendada o no
contacto). Esta
informacion se actualiza
automaticamente en el
panel del referidor.
4. En proceso El asesor comercial Copia digital Incorporar subestados dentro
Negociaciéon | de compra actualiza el estado del de la promesa | de esta etapa (“Reserva
y compra referido segun el de confirmada”, “Promesa
avance del proceso compraventa | firmada”). Permitir que los
(reserva, promesa de o documento | asesores suban documentos
compraventa o fiduciario. directamente al sistema y no
escrituracion). El por correo.
sistema guarda los
documentos cargados y
actualiza el porcentaje
de avance visible.
5. Validacion | Aprobado El area contable valida | Comprobante | Integrar el sistema con la
del pago para pago / que el cliente haya fiduciario del plataforma fiduciaria para
minimo Pendiente de | realizado el pago pago inicial. actualizacion automatica de
pago minimo | minimo (10 millones pagos. Permitir que el referidor
para vivienda VIS y 20 vea el estado exacto del pago
millones para No VIS) y (“validado”, “pendiente”).
que el proyecto haya
alcanzado el punto de
equilibrio financiero.
6. Tramite En proceso Una vez aprobado, el RUT Almacenar estos documentos
contable de pago sistema notifica al actualizado, en el perfil del referidor para
referidor y solicita la certificado no solicitarlos en cada nuevo
documentacion fiscal bancario, caso. Implementar plantillas de
necesaria. Se registra la | formato cuenta de cobro precargadas.
fecha estimada de pago | SAGRILAFT y
y se envia confirmaciéon | cuenta de
digital al correo del cobro.
referidor.
7. Pagoy Pago Se confirma la Confirmacion | Incorporar una encuesta tipo
cierre del realizado / consignacién y se digital del NPS (“; Qué tan satisfecho
caso Caso cerrado | genera pago. estas con la gestion del

plan?”). Permitir descarga del
comprobante desde el portal.

Este flujo busca automatizar el registro, validacién y seguimiento del plan de
referidos, reduciendo la carga manual de correos, documentos fisicos y validaciones




17

repetitivas. Permite que el referidor tenga visibilidad completa del proceso -similar a un
sistema de “rastreo de guia” o tracking- y mejora la comunicacion interna entre Mercadeo,
Ventas, Contabilidad y Gestion Documental. Ademas, facilita el cumplimiento normativo y
ofrece reportes en tiempo real sobre los tiempos promedio de validacién y pago.

La segunda recomendacién es hacer mas simple y rapido el proceso de pago a los
referidores. Es importante quitar pasos administrativos que no sean necesarios para que
todo sea mas claro y eficiente. Esto ayuda a reducir la frustracién y la desconfianza de los
participantes. El plan Amigos Contex debe ofrecer un proceso visual, facil de usar y rapido,
que evite errores y permita respuestas inmediatas en la plataforma. Los usuarios podran ver
facilmente los documentos que necesitan, como el RUT, certificado bancario, formato
SAGRILAFT, cuenta de cobro o comprobantes fiduciarios, y sabran cuales ya subieron o
estan aprobados. El sistema debe enviar alertas automaticas sobre pendientes o
validaciones exitosas. Con esta herramienta, los equipos de Mercadeo, Ventas,
Contabilidad y Juridica tendran la misma informacién, lo que evita tareas repetidas y errores
por manejo manual. Asi, el trabajo sera mas agil y la experiencia de los usuarios mas
confiable y coherente.

La tercera recomendacion es pensar en externalizar el proceso de pago a los
referidores. Esta opcidn ayuda a usar mejor los recursos y asegura que los incentivos
lleguen a tiempo. Se sugiere que Contex haga una alianza con una empresa experta en
pagos masivos. Esta empresa se encargaria de hacer las transferencias una vez que las
solicitudes estén aprobadas. Recibiria la lista de referidores y los montos a pagar, y luego
enviaria una factura global a Contex segun lo acordado. Este modelo, que ya es comun en
el sector financiero y retail, permite un seguimiento claro, cumplimiento de plazos y menos
trabajo administrativo para el equipo contable, que podra enfocarse en el control y
seguimiento. Ademas, tener un tercero especializado refuerza la imagen de formalidad y
confianza del programa y mejora la reputacion de Contex como empresa responsable con
sus aliados.

La cuarta recomendacion es fortalecer la comunicacion y el apoyo a los referidores.
Se proponen tres acciones: crear canales exclusivos como WhatsApp Business para
compartir informacion del programa, novedades, fechas de pago y recordatorios; agregar
una seccion en la plataforma con boletines, comunicados y material sobre lanzamientos; y
dar reconocimiento y participacion activa a los referidores. Estas acciones aumentan la
transparencia, el sentido de comunidad y refuerzan la confianza y coherencia de la marca
Contex.

Por ultimo, la quinta recomendacion es crear un programa de formacion y
relacionamiento para los referidores, reconociendo su importancia en el crecimiento de la
empresa. Este programa puede centrarse en formacion, reconocimiento y conexién
emocional. En formacién, se sugiere ofrecer talleres cortos, presenciales o virtuales, sobre
como recomendar de manera efectiva, manejar objeciones o conocer los proyectos
actuales. Asi, los referidores mejoran sus habilidades y conocen mejor la oferta de Contex,
lo que hace sus recomendaciones mas acertadas. En reconocimiento, se propone un
sistema de distinciones periédicas para destacar publicamente a los mas activos, con
menciones en redes sociales, reconocimientos simbadlicos o experiencias exclusivas. En lo
emocional, se pueden organizar encuentros o actividades de integracién con el equipo
comercial, para fortalecer la cercania, la gratitud y el sentido de propdsito. Estas acciones
motivan a los referidores y ayudan a consolidar una red comprometida con el objetivo de la
empresa: ayudar a mas familias a tener su propio hogar.

En resumen, estas recomendaciones buscan que el plan de referidos de Contex sea
mas humano, eficiente y sostenible. Al simplificar procesos, asegurar el seguimiento,
mejorar la comunicacion y reconocer a los aliados, la empresa hace mas rentable el canal
de ventas y fortalece su reputacion como una organizacién confiable, moderna y cercana.
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Este trabajo es una guia para fortalecer la confianza y la relacion con los publicos a
través de programas de referidos eficientes y sostenibles. Al analizar el proceso actual y
proponer herramientas tecnolégicas, estrategias de comunicacién y una gestién mas agil, se
sugiere un modelo donde la experiencia del cliente sea clara y valiosa. También se destaca
la importancia de ver a los referidores como aliados que recomiendan por confianza y
sentido de comunidad. Adoptar estas ideas puede convertir la recomendaciéon en una
relacién duradera, mejorar la reputacion, agilizar procesos internos y fomentar el
crecimiento con vinculos auténticos.
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