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Resumen Ejecutivo

Disefio de una politica de servicio al cliente para la mejora del proceso de postventa en la

inmobiliaria DVC- Barranquilla, Colombia

El presente proyecto aplicado empresarial problematiza una situacion al interior
del area de servicio al cliente de una agencia inmobiliaria de la ciudad de Barranquilla,
Colombia. Se pregunta por como seria el disefio e implementacion de una politica de
servicio orientada a la mejora de la atencion al cliente en etapa de posventa. Esta basado
en una légica deestudio cualitativa apoyada en distintas técnicas de recoleccion y
analisis de informacion lo cual permitié identificar que los actores del sector
inmobiliario, principalmente compradoresy arrendatarios, carecen de una atencién
adecuada orientada a la satisfaccion de sus demandas. Por lo tanto, son urgentes las
practicas y herramientas de gestién que agreguen valor a través del desarrollo de
competencias comunicativas en el talento humano, la mejorade los sistemas de
procesamiento de informacién o la incorporacion de enfoques innovadoresen atencion

al cliente.

Palabras clave

Politica de servicio, servicio al cliente, posventa, inmobiliaria.
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Abstract
Design of a customer service policy to improve the after-sales process at DVC Real State

Agency- Barranquilla, Colombia

This applied business project addresses a situation within the customer service area of a
real estate agency in the city of Barranquilla, Colombia. It asks how would be the design and
implementation of a service policy oriented to the reduction of complaints in the post-sale
stage. It’s based on a qualitative study logic supported by different techniques of collection
and analysis of information, which allowed identifying that the actors of the real estate sector,
mainly buyers and tenants, lack an adequate attention oriented to the satisfaction of their
demands. Therefore, management practices and tools that add value through the development
of communication skills in human talent, the improvement of information processing systems

or the incorporation of innovative approaches in customer service urgently needed.

Keywords

Service policy, customer service, after-sales, real estate.



1. Introduccion

La bdsqueda por soluciones destacadas a problemas complejos para sectores
importantes del mercado mundial, se convierte en una actividad inaplazable especialmente
para las empresas que desde lo local, pretenden asumir retos globales cada vez mas dificiles
de resolver producto a la incertidumbre econémica de nuestro tiempo.

En este trabajo, una agencia de bienes raices ubicada en la costa atlantica colombiana
hizo de la preocupacion por la calidad de su servicio de atencién posventa, una oportunidad
para pensar en torno a los elementos de disefio que deberia ofrecer una politica en esta area,
con la finalidad de mejorar la atencion al cliente después de finalizado sus contratos.

En un sector como el inmobiliario, altamente competitivo y en expansion creciente,
poner la mirada sobre indicadores de rentabilidad, satisfaccion o retencion obliga a entender
los desplazamientos que las actividades inmobiliarias tradicionales han tenido. De esta
manera, aparece el papel clave que sobre las transacciones y el éxito empresarial, lo que
supone el interés por una atencién al cliente caracterizada por una comunicacion clara 'y un
personal comprometido y capacitado.

Para lograr el disefio de una politica de servicio que contribuya a la mejora del servicio
de atencion al cliente en etapa de posventa al interior de la inmobiliaria en cuestion, fueron
necesarios algunos pasos metodoldgicos, tales como busquedas especializadas de
informacion sobre la tematica; el reconocimiento y analisis de problematicas e
inconformidades asociadas a la eficiencia del area en la ciudad de Barranquilla y también, la
identificacion del tipo de mejoras que una politica de servicio enfocada en la posventa

inmobiliaria introduciria.



Por lo anterior, el proyecto se sitda entre los primeros esfuerzos dentro de su zona de
influencia geogréafica que trata puntos nodales de la relacién poco documentada entre la
calidad del servicio al cliente y la posventa inmobiliaria. Esta particularidad, no exenta de
desafios metodologicos, supuso en una primera fase la revision de antecedentes y la
aplicacion de instrumentos (entrevistas y encuestas) que condujeran a delimitar la
problematica. Luego, mediante el proceso de sistematizacion de datos mediante la técnica de
triangulacion, se obtuvo informacion fundamental para la construccion y redaccion del
documento basado en los requerimientos establecidos. Finalmente, producto de la
problematica evidenciada y de busquedas de informacion mas avanzadas se pudo elaborar el
manual de politica y servicios.

A continuacién, se presenta la descripcion de la situacidn organizacional compuesta
de un analisis del entorno y la industria complementada con informacion referente a la
empresa (estructura organizacional, mision, vision, principios). Seguidamente, se describe la
problematica empresarial ahondando en distintos factores como los cambio de orientacién en
los enfoques de atencidn al cliente y la digitalizacion creciente de los servicios. Ademas, se
hace explicito la pregunta y los objetivos que sirvieron de horizonte al desarrollo de la idea
inicial. En tercer lugar, se expone la alternativa de solucion que para este caso, se condensa
en el manual que contiene los fundamentos de una politica servicio al cliente en etapa de
posventa aplicada a la empresa inmobiliaria. Finalmente se presenta un plan con
recomendaciones para su implementacion y se brindan algunas conclusiones que permiten

dimensionar los aportes a la consecucion de los objetivos sugeridos.



2. Descripcion de la situacion organizacional donde se realizara el proyecto

(Contexto)

2.1. Andlisis del entorno

El sector econdmico constituye una extension de las formaciones humanas y en la
actualidad denota variaciones a gran escala producto de diversos factores, entre ellos el
incremento de la inflacién en las principales economias a escala mundial.

Segun el ultimo informe de Politica Monetaria publicado por el Banco de la Republica
de Colombia, el estado actual de la economia mundial se identifica por el predominio de
Estados Unidos y su fuerte actividad econdmica, pero con un mercado laboral complejo por
el incremento masivo de trabajadores indocumentados. En esta misma fuente se expresa que
“a nivel global se han acrecentado activos apurados, con desplomes en las primas de riesgo!
y devaluacion del délar” (Gerencia técnica, 2023, p. 3). Se muestra que a escala mundial, las
variaciones econdmicas son altas por motivo de la indexacion? y a los incrementos de los

precios del combustible.

1 Es la mayor rentabilidad que un inversor exige a un activo por asumir el riesgo que conlleva, poniéndolo en
comparacion con otro activo que se considera libre de riesgo. Es principalmente conocida como un indicador
de la solvencia de un Estado y de la confianza que tienen los inversores en la solidez de su economia, expresando
el coste que le supone financiarse a través de la emision de deuda publica en comparacion con un pais de
referencia. No obstante, la prima de riesgo también se puede aplicar para emisiones de deuda de empresas
privadas. (Banco Santander, 2023)

2 Es un método por el cual se vincula el cambio de una variable a la evolucién de algdn indice. En el caso de

los precios, es comdn que algunos se incrementen teniendo en cuenta la inflacion pasada o el ajuste del salario



En contraste con esta informacién, el panorama econémico en Colombia denota el
descenso en la tasa de cambio y con ello la reduccion en las primas de riesgo, a pesar del
déficit externo y la incertidumbre sobre la politica econdmica de un gobierno que prioriza la
consolidacién de la paz; la igualdad social (primordialmente, la inclusion de las mujeres) y

la importancia de preservar el medio ambiente. (Banco Mundial, 2023)

Teniendo en cuenta la informacion actualizada en la pagina web del Banco Mundial

en Colombia, el contexto econédmico nacional actual denota

un régimen de inflacion objetivo, un tipo de cambio flexible y un marco fiscal
basado en una regla fiscal moderna, que proveen una buena base para asegurar
la estabilidad macroeconomica (...) La inflacion empez0 a caer en el segundo
trimestre un poco mas rapido de lo previsto y cerrd el segundo trimestre de

2023 en 12,1%.

A partir de los anteriores indicadores, se puede afirmar que la economia de este pais
- durante los Ultimos meses - posee una actividad econdmica desacelerada (PIB), aunque sus
niveles siguen siendo elevados. La economia habria crecido 0,7% en 2023 segun el informe

mencionado.

minimo, debido a que existen regulaciones que asi lo establecen (por ejemplo, en el caso de los arriendos Ley

820 de 2003, articulo 20). (Banco de la Republica de Colombia, 2023)



2.2. La industria

La industria inmobiliaria se caracteriza por la diversidad de actividades y sectores que
confluyen en su conformacion, pues requiere de actividades como la construccién, la
comercializacion y las comunicaciones para su funcionamiento. Esta actividad se integra en
el sector servicios®, el cual se encarga de prestar actividades comerciales personales y
empleos cualificados, “creados a partir de la necesidad de satisfacer la demanda de servicio
por la proliferacion de los servicios que suministran infraestructura y bienes sociales a las
nuevas industrias y a la poblacién urbana floreciente” (Kent, 1985 en Gonzalez et al, 2018,
p. 13).

La inmobiliaria objeto de estudio se encuentra en el sector servicios y se concibe
como una agencia de bienes raices residenciales con operacion en la ciudad de Barranquilla.
Ubicada entre el rio Magdalena y el mar Caribe, este distrito alberga uno de los sectores
inmobiliarios con mejor proyeccion de la region caribe. El crecimiento vertiginoso de su
poblacién y el auge econdémico asociado a la inversion en infraestructura urbana, hacen del
distrito portuario e industrial un foco atractivo para agentes dedicados al negocio con casas,
apartamentos, oficinas, bodegas, almacenes y otros bienes inmuebles protagonistas en esta

dindmica de transformacion.

3 Este sector se define como “un conjunto de actividades econdmicas sumamente heterogéneas. Las actividades
de los servicios que pertenecen al sector terciario se suelen definir en un sentido muy general como <<las
actividades que no producen bienes>>. Entre ellas se encuentran la distribucion, el transporte y las
comunicaciones, las instituciones financieras, los servicios a las empresas y los servicios sociales y personales.

(Gonzélez et al, 2018)



Segun Teran (2017) el modelo de inversion que se perfila en la ciudad desde la
administracion pablica supone el favorecimiento para los intereses del mercado inmobiliario
especialmente en lo que a la captacion de valorizacion del suelo se refiere. Esta oportunidad
para el sector se refleja también en las alianzas publico-privadas, los incentivos financieros
y los cambios en el uso del suelo.

La situacion de la industria en relacion al contexto econdmico se identifica por la
susceptibilidad a una serie de acontecimientos que gravitan alrededor de los ajustes sobre las
politicas monetarias; los cambios de flujos (privados y estatales) de inversion externa; a los
movimientos “de los fondos de inversidén —incluidos los provisionales y de seguros-, a la
oferta crediticia hipotecaria, a los mercados de valores e incluso al lavado de dinero y

blanqueo de capitales” (Daher, 2013, p. 48).

Competencia
En este mercado los principales competidores de la firma son:

1. Cepeda inmobiliaria: Inmobiliaria de tradicién en Barranquilla con méas de 75 afios
en el mercado. Pertenece al Registro Nacional de Avaluadores y a la Fédération
Internacionale des Administrateurs de Biens Conseils et Agents Immobiliers
(FIABCI). Fundadores de la Lonja de Propiedad Raiz de Barranquilla y de
Fedelonjas. (Pagina web, 2023)

2. Sales inmobiliaria: Experiencia més de 60 afios. Lideres en la Costa Atlantica
colombiana. Sus fortalezas radican en la cualificacion de sus empleados; el interés en
un servicio de atencion de calidad hacia sus clientes; el cumplimiento oportuno de

obligaciones. (Pagina web, 2023)



3. Financar Inmobiliaria: Ofrece servicios desde 1983 en la ciudad de Barranquilla.
Entre sus servicios se encuentran: avaluo, arriendo, venta, gestién de proyectos y
administracion de inmuebles. Sus fortalezas radican en el equipo humano y

tecnoldgico que poseen. (Pagina web, 2023)

2.3. Estructura organizacional

La estructura organizacional de la inmobiliaria consta de diferentes divisiones con sus
respectivas funciones, tal como se puede observar en la figura #. Esta estructura se compone
de diversas areas, entre ellas:

- Gerencia. Liderada por el gerente y se encarga coordinar el trabajo en las diferentes
areas de la organizacion.

- Marketing. Esta bajo el mando de la gerencia y su funcidn es realizar publicaciones
y comercializacion de propiedad.

- Juridica. Tiene como tarea la gestion de contratos de arriendo, compraventa,
promesa, revision de escrituras, matricula inmobiliaria y estado legal del inmueble. La
division de contaduria se compone por el contador y gestiona lo pertinente a la contabilidad
de la empresa y aspectos tributarios.

- Servicio al cliente. Es una de las méas importantes, pues cumple con una serie de

funciones que posibilitan la fidelizacién del cliente.

Figura 1

Estructura organizacional de la inmobiliaria



Fuente: Elaboracion propia, 2023.

La inmobiliaria en cuestion posee principios institucionales que orientan el desarrollo
de sus operaciones. Su mision y vision (ver figura 2) apuntan a su principal objetivo, el cual
se define como alcanzar posicionamiento en el listado de las mejores inmobiliarias a nivel

regional por la calidad de servicios que ofrece.

Figura 2

Elementos institucionales de DVC Inmobiliaria

MISION

Ofrecer servicios de calidad en el sector inmobiliario de Barranquilla,

Colombia por medio de estrategias de gestion y la dptima interrelacion de
actores (compradores, inversores, colaboradores y empleados) que
participan en el proceso de venta y postventa.

VISION

Ser la inmobiliaria de referencia a nivel local y regional por su propuesta
lider e innovadora en el &rea de servicio al cliente.




PRINCIPIOS

1. Compromiso con nuestros clientes.

2. Responsabilidad en nuestros procesos.
3. Respeto por el Medio Ambiente.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

En este orden de ideas es preciso mencionar que los supuestos en los que se basa el
presente Proyecto Aplicado Empresarial, parten de la falta de politicas y manuales sobre
servicio al cliente en etapa de posventa al interior del sector inmobiliario, esencialmente a
nivel local. En el siguiente capitulo se esbozaran argumentos que sustentan la problematica

en cuestion.
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3. Descripcion de la problematica empresarial

Las inmobiliarias son sociedades comerciales dedicadas a la intermediacion en la
compra, venta y arrendamiento de bienes inmuebles, que pueden ser casas, apartamentos,
fincas, locales comerciales o terrenos vacios. Su funcion principal consiste en facilitar el
contacto entre un comprador o arrendatario y un vendedor o arrendador, de tal suerte que
funge como un agente intermediario que hace posible la transaccion a cambio de una
comision (Rosso et al, 2022).

Uno de los principales beneficios que prestan las inmobiliarias a sus clientes es el
ahorro de tiempo y la obliteracidn de tramites y procedimientos (Ibid.) Se evidencia, por lo
tanto, un enfoque importante en el negocio inmobiliario centrado en la atencién al cliente,
como un valor central del cual depende la idea de negocio y la rentabilidad.

En Colombia, el sector inmobiliario aporta alrededor de 4.5% del Producto Interno
Bruto (PIB), y genera aproximadamente 1.8 millones de empleos, tanto directos como
indirectos, de alli que su relevancia no sea menor (Fontalvo y De la Hoz, 2020). A pesar de
la pandemia del Covid-19 que afectd irrestrictamente todos los rubros de la economia
colombiana, el sector inmobiliario fue uno de los pocos que mantuvo un saldo positivo,
Ilegando incluso a crecer durante la emergencia sanitaria. En efecto, en el primer semestre
del afio 2020, hubo un 2% de progresién de este sector con venta de mas de 300.000 viviendas
en todo el territorio nacional (Aristizabal, 2020).

El incremento en la cifra de unidades de viviendas iniciadas (primer trimestre 2021),
fue de 42.400, segun las cifras del Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio (anexo 1). Las

razones del incremento de la cifra de habitantes que adquieren una vivienda propia, se centrd
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en dos ejes de trabajo del gobierno nacional saliente: modernizacion sectorial y asignacion
presupuestal.

La asignacion presupuestal durante 2020-2022 fue méas de 6 billones de pesos
colombianos destinados a subsidios para la obtencién de Viviendas de Interés Social (VI1S),
lo cual aumentd las ventas a 2.311 -por millén de habitantes-, cifra superior en comparacion
a otros paises a nivel mundial pues este tipo de ventas en Colombia superd la de otros paises
como Espafia, Estados Unidos, Australia, Argentina, Brasil y Chile (Ver anexo 2).

Sin embargo, segun la Camara Colombiana de la Construccion (Camacol, 2023), en
marzo del 2023 se vendieron 9.129 unidades de vivienda, lo cual equivale a una variacién de
-61,4% con respecto al mes de febrero. Estas cifras permiten evidenciar disminuciones en la
venta de vivienda, debido a factores como la demanda y oferta, ya que por un lado se han
aumentado los precios por los elevados costos de construccion y altas tasas de financiacion.
Por otro lado, se ha presentado también una reduccion en la disponibilidad de unidades para
la venta.

Por tanto, se puede decir que el sector inmobiliario ha presentado una desaceleracion
importante, con potenciales impactos en la economia, el empleo y las finanzas personales de
quienes aspiran a tener su propia vivienda. Cabe tener en cuenta que entre el 2021 y el 2022
se habia registrado un importante crecimiento y dinamismo del sector inmobiliario, debido a
un aumento en la inversién en vivienda como estrategias paran recuperar la economia del
pais tras la pandemia del 2020.

De acuerdo con cifras presentadas por el Banco de la Republica (2023) en el afio 2021
las ventas alcanzaron un maximo historico de 238.000 unidades, superando en un 37 % lo

registrado en 2019. Sin embargo, el 2023 ha sido un afio problematico para el sector, debido
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a una moderacion de los factores que habrian impulsado el buen desempefio del mercado,
ademas de un complejo proceso de ajuste macroeconomico.

Esta situacién problematica se relaciona con cuestiones de aspecto macroeconémico
que alteran los procesos al interior de las inmobiliarias y que precisan a mejorar
continuamente sus modelos de atencion y servicio al cliente, con el fin de satisfacer sus
necesidades de una manera efectiva. Sin embargo, la realidad es que las inmobiliarias
también han recibido importantes cuestionamientos sobre la calidad del servicio,
generandose en los Ultimos afios una reputacion negativa sobre el sector.

De acuerdo con los resultados del estudio desarrollado por Marifio y Meneses (2022)
para conocer la calidad del servicio posventa inmobiliario en Colombia, los principales
problemas que afectan esta dimension, son evidenciados en las quejas de los consumidores
asociadas a temas como el incumplimiento de contratos, el no reembolso de abonos, la no
entrega del inmueble, los defectos del inmueble y el desarrollo de una atencion no idonea del
personal.

Otro estudio sefiala que muchas veces las inmobiliarias no tienen una actuacion
diligente al momento de ejercer la administracion del bien inmueble, lo cual se evidencia
especialmente en el proceso posventa, el cual requiere de un acompafiamiento al cliente una
vez se ha finalizado el contrato de venta o de arrendamiento (Superintendencia de Industria
y Comercio, 2020). Lo anterior se evidencia, por ejemplo, en una limitada supervision en el
pago de servicios publicos por parte de los arrendatarios, y el mal estado de la propiedad en
lo concerniente a los arreglos y mantenimientos.

A nivel nacional, la preocupacion de algunas empresas por comprender y ofrecer

soluciones de calidad a los indicadores negativos asociados con el proceso de posventa
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inmobiliaria, se evidencia en la literatura especializada que indaga su relacion con diferentes
componentes del servicio y la atencion al cliente. Los impactos sobre la percepcién de los
agentes inmobiliarios que representan los reclamos de vendedores, arrendatarios,
compradores y otros clientes, responsabilizan de la “mala imagen” a la espera prolongada de
respuestas, el incumplimiento de garantias o la poca satisfaccion de las expectativas del
consumidor, entre otros factores. La busqueda también resalta esta preocupacion en paises
como Chile y Perd.

Esa problematica denota la falta de entendimiento respecto a las necesidades para
conocer los atributos que les generan valor a los usuarios, debido a que esto reconfigura la
confianza para ofrecer un producto sostenible y de acuerdo con sus necesidades, asegurar
una adecuada gestion de posventa que permita analizar las mayores incidencias en el servicio
al cliente, a fin de implementar una cadena de responsabilidades que asegure un producto de
calidad y duradero.

La situacion actual indica que la mayor incidencia de reclamos materiales presentados
respecto a instalaciones sanitarias (11SS) y acabados en construccion esta cerca del 80 % de
los trabajos que son realizados por subcontratistas o proveedores (Davila, 2019). Por ese
motivo, es de importancia establecer una cadena de responsabilidades que se traslade del
subcontratista a la constructora. “Asi, el constructor puede asegurar la calidad de sus
proveedores y beneficiard a los directamente involucrados, considerando que no habré

reprocesos” (p. 2)
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Segun esa misma fuente de informacion, las empresas extranjeras encuestadas para
este estudio? insisten en la importancia de la posventa debido a que permite evaluar los grados
de satisfaccion de los clientes y por supuesto, la ejecucién de procesos de retroalimentacion.
La estructura de posventa es generalmente un recurso utilizado para el tratamiento de
situaciones en empresas grandes®.

En relacion a este componente que se estructura desde la etapa de posventa,
Rodriguez & Yon Kanto (2010) afirman que en este mercado:

Los clientes son cada vez mas exigentes en la revision de sus unidades
inmobiliarias. Por lo tanto, las empresas inmobiliarias deben ofrecer los
mecanismos que fija la ley, para realizar y satisfacer sus reclamos. Si esto

implica aumentar los costos de postventa a las inmobiliarias, entonces

4No se conocen datos sobre el origen de las empresas extranjeras encuestadas en este estudio. Algunos
resultados de este referencian que el 79 % de las empresas grandes no especifica la razén para la ejecucion del
servicio de posventa. EI 14 % refiere que es un elemento para potenciar la imagen y un 7 % refiere que atiende
quejas. En las empresas medianas un 83 % no especifica, 11 % refiere que garantiza calidad y un 6 % refiere
que representa un elemento diferenciador. En las empresas pequefias un 22 % refirié que es para presentar
quejas, 17% refirid que garantiza calidad y 17,5 % sostuvo que sirve para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios.
S Para este tipo de empresas la estructura de posventa se encuentra definida en un 100 % y en las empresas
medianas el 44,4 % refirio no tener estructura definida, pero el otro 44,4 % si cuenta con estructura definida y
el 11,1% no indica. En las empresas pequefias prevalece que un 62 % no cuenta con estructura definida. Solo
un 10 % cuenta con estructura definida y 28 % no indica. En las empresas extranjeras el 100 % cuenta con

estructura definida.
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aumentara el incentivo para estas controlarlos, por medio de mejorar la
calidad (p. 9).

Para la mejora del funcionamiento de esta etapa, es importante entender que estos
procesos conllevan tiempo para su ejecucion “y que, cualquier promesa que se realice fuera
de estos plazos puede impactar negativamente en la percepcion de la calidad del servicio que
tendra el cliente” (Ramos & Perdomo, 2021, p. 78). Por esta razon la gestion inmobiliaria
debe enfatizar su objeto en “el manejo adecuado y oportuno de la informacién disponible
sobre clientes e inmuebles, asi como su gestién oportuna para facilitar los tramites entre
diferentes entidades al ofrecer una solucion a un cliente en particular” (Ibid.)

Siguiendo a estos autores, se rescata la influencia que posee una buena atencion al
cliente en la eficacia de la transaccion comercial y el éxito empresarial inmobiliario. Los
resultados de su estudio comparativo sefialan que “si una empresa inmobiliaria desea
posicionarse en el mercado de forma exitosa para la prestacion de bienes o servicios, debe
manejar adecuadamente la calidad de servicio al cliente”. (p. 42)

Por otro lado, de acuerdo con las apreciaciones de Villalba (2016) es notable que las
inmobiliarias centren su atencion en un conjunto de procesos administrativos antes y durante
la celebracion del contrato de compra de arrendamiento de un bien inmueble, descuidado en
gran medida el servicio posventa. Esta situacion puede generar como resultado no solo una
negativa percepcion de los clientes, sino también multas y sanciones por parte de las
entidades competentes.

En este sentido, debe considerarse el servicio postventa como un factor relevante por

medio del cual es posible generar valor agregado para las inmobiliarias, ganando clientes
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potenciales y garantizando la fidelizacion, todo lo cual es esencial en un entorno de
inestabilidad y crisis inmobiliaria como el que se vive en la actualidad.

Frente a esto, Robles y Gutiérrez (2017) expresan que una vez la inmobiliaria y el
comprador celebran el contrato de compraventa de la unidad habitacional, se establece el
desarrollo de una etapa contractual, en la cual se generan una serie de obligaciones que deben
ser cumplidas por cada una de las partes. En lo que respecta a las obligaciones de la
inmobiliaria, se destaca la obligacion de garantizar la calidad, idoneidad y seguridad de los
inmuebles, lo cual implica promover el desarrollo de un adecuado proceso posventa que
ayude a mejorar la atencién y la calidad del servicio al cliente.

De acuerdo con Villalba (2016) en una época de alta incertidumbre en el mercado
inmobiliario es clave mejorar constantemente el desarrollo de los enfoques de atencion al
cliente, para de esta manera mejorar la percepcién general del sector y su crecimiento.

El conocimiento de las necesidades del cliente mejoraria la calidad del servicio,
convirtiéndose en factor estratégico como ventaja competitiva, mientras que el
desconocimiento de las necesidades, falta de atencién o comunicacion con el cliente
generaria una brecha entre la atencion esperada y la percibida, lo cual podria repercutir en
las ventas. (p. 47)

Muchos factores a nivel interno y externo intervienen en esta situacion problema,
desde el cambio de comportamiento por parte de los consumidores hasta las fallas en las
operaciones al interior de la gestion inmobiliaria. Frente a estos inconvenientes, muchas
organizaciones automatizan sus servicios de postventa con la finalidad de resolver problemas
como las solicitudes unidireccionales, las pérdidas de trazabilidad y la dispersion de la

informacion (Segovia & Ventocilla, 2022).
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A nivel organizacional la mala calidad de la atencidn en la etapa posventa se identifico
al interior del area de Servicio al Cliente. La propuesta fue identificada desde el area de
gerencia de la empresa y se plantearan las soluciones desde esta misma (ver figura #), a lo

largo del siguiente capitulo.

Figura 3

Area de aplicacion de la estrategia

SERVICIO
AL CLIENTE

Etapa de
Posventa

GERENCIA

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Esta problematica se expresa en problemas de comunicacién entre el asesor y el cliente,
expresado en la no asertividad. Asimismo se identifica la falta de cualificacion en temas de
asesoria, sumado a la inexistencia de instrumentos que permitan la recoleccion y
procesamiento de la informacion solicitada por los clientes. Lo anterior denota
inconvenientes en el sistema de gestion de la informacién y por lo tanto en la medicién de
resultados por la falta de insumos.

Continuamente en el proceso de identificacion de los problemas secundarios al interior
de esta area se encontr0 que no existe una infraestructura digital adecuada (plataformas o
paginas digitales) que permita a los clientes conocer elementos corporativos y de gestion

inmobiliaria.
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A nivel externo los factores identificados que influyen en esta problematica se relacionan
con la desaceleracion macroecondmica, la falta de estandares juridicos y la poca organizacion
gremial que posibilita discusiones, encuentros y avances en torno a la temaética.

Finalmente, al interior de la inmobiliaria se evidencia la ausencia de guias para
procedimientos relacionados a las solicitudes posventa y un vacio epistémico y metodoldgico

en torno a la politica de calidad empresarial.

3.1. Datos obtenidos

Por medio de la aplicacion del instrumento de encuesta se identificaron algunas
variables de la problematica y los porcentajes de desaprobacién de los clientes en relacion a
los servicios recibidos. A continuacion se establecen algunas de estas:

1. Calidad del servicio: El 71.4% de los encuestados respondieron estar en “total
desacuerdo” con la calidad del servicio al cliente ofrecido por la empresa
inmobiliaria después de la venta del inmueble. El 28.6% restante expreso estar en
“desacuerdo”. Esto permite comprender que el nivel de satisfaccion del usuario
en relacidn al servicio ofrecido es totalmente negativo. (Ver anexo 3)

2. Comunicacion: El 57. 1% de los clientes se mostrd en “total desacuerdo” con la
calidad de los procesos de comunicacion (llamadas electronicas, correos
electronicos y chats) que laempresa inmobiliaria posee con ellos. El resto (42.9%)
refiri6 estar en “desacuerdo”. Esto denota la falta de contacto entre los actores y
la ausencia de informacion en torno a la conformidad de los usuarios, elemento

gue actlia de manera negativa en la mejora de la organizacion. (Ver anexo 4)
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3. Agilidad y oportunidad: La empresa no atiende manera &gil ni oportuna las
solicitudes de los usuarios debido a que el 57. 1% expresod estar en “total
desacuerdo” y el resto (42%) en “desacuerdo” con estas variables en la prestacion
del servicio. (Ver anexo 5)

4. Restitucion y mantenimiento: En este componente los encuestados expresaron en
su mayoria estar en “total desacuerdo” con la manera de como la empresa ofrece
el servicio de restitucion y mantenimiento. (Ver anexo 6)

5. Importancia de la posventa: En torno a la pregunta por la importancia del servicio
de posventa inmobiliaria un gran porcentaje contestd estar “totalmente de

acuerdo” (57.1%) con este planteamiento. (Ver anexo 7)

En relacion a la entrevista aplicada a gerentes del sector se pudo identificar que las
principales falencias y limitaciones que posee el &rea de servicio al cliente de las empresas
inmobiliarias en Barranquilla es la no atencion de las solicitudes con prontitud®,

Otro factor que se suma a esta debilidad es la falta de personal cualificado en este tipo
de atencion. La totalidad de los entrevistados respondié no contar con un manual de politica
de atencion en etapa de posventa, ni tampoco con documentos relacionados a politicas de
calidad.

Para mayor comprensién de la situacion problema se esquematiz6 la problemaética por

medio del siguiente diagrama:

6 Segln lo establecido por el Ministerio de Vivienda en Colombia, las respuestas a las solicitudes en tema

inmobiliario no puede exceder un tiempo de 15 dias.
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Figura 4

Diagrama de Ishikawa’ adaptado a la problematica empresarial
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Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Llegado a este punto es preciso plantear que la pregunta que orienta a la presente
investigacion es:

¢Cémo se puede mejorar la atencion posventa al interior del area de Servicio al
Cliente de la inmobiliaria DVC de Barranquilla, Colombia?

Para darle resolucion a esta pregunta problema se plantea una ruta a partir de los

objetivos, tales como:

" El Diagrama de Ishikawa es una herramienta para identificar aspectos en temas de calidad al interior de las
organizaciones. Permite ubicar elementos “que intervienen en la calidad del producto/servicio mediante una
interaccion de causa y efecto, ayudando a sacar a la luz las causas de la dispersion y ademas a ordenar la relacion

entre las causas en un asunto” (Burgasi et al, 2021, p. 1213)
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3.2. Objetivo General
Disefiar una politica de servicio al cliente para mejorar la atencion en la etapa

posventa en la inmobiliaria DVC — Barranquilla, Colombia.

3.3. Objetivos especificos
1. Realizar una busqueda de referentes y antecedentes bibliograficos sobre el tema.
2. Reconocer las problematicas que limitan la calidad del area en etapa de postventa en
inmobiliarias de la ciudad de Barranquilla.
3. Analizar las problematicas e inconformidades de los clientes de la inmobiliaria ante

el area.

Las razones expuestas hasta este punto, dan a conocer la realidad de un problema
empresarial de mayor escala, que urge de regulacion politica y procedimental. En el capitulo
siguiente se propone una alternativa de solucion a esta probleméatica tomando como objeto

de aplicacion una empresa en medio de un mercado emergente en el caribe colombiano.
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4. Descripcion de la alternativa de solucién a la probleméatica empresarial®

En el presente capitulo se definiran algunos conceptos para poder comprender el area
y contexto de aplicacion de la alternativa. Seguidamente se expresan razones respecto a la
eleccion del manual como estrategia de presentacion. Finalmente se adjunta como anexo el
Manual de Politica de Servicio para mejorar la etapa de posventa al interior de la inmobiliaria.

Dada la problematica identificada, en este trabajo se propone una alternativa de
solucion al interior del area de servicio al cliente de la empresa objeto de estudio. El disefio
de una politica de servicio enfocada en la etapa de postventa se concibe como una estrategia
para mejorar la atencién a los reclamos de los clientes (especialmente de los propietarios de

los inmuebles) luego de finalizar el contrato de venta.

4.1.1. Servicio al cliente
El area de Servicio al cliente es una extension de la organizacién encargada de las
actividades que se dan en la relacién empresa - usuario. Para Couso (2005) estas actividades
aseguran que el servicio sea oportuno “en tiempo, unidades y presentacion adecuados”, y
especialmente en temas de “reparacion, asistencia y mantenimiento postventa.” (p. 1)
Segun esta autora, para que una empresa logre posicionarse en el mercado debe ser
mas competitiva en tres elementos fundamentales como: el servicio, las relaciones y el valor

afadido.

Figura 5

Componentes para el posicionamiento en el mercado

8 Por la variacion en los formatos de disefio, la propuesta mencionada se presenta en los anexos.
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Servicio

Valor afiadido Relaciones

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

El primer paso representa al Servicio y su funcion de acercar lo mas posible a la
empresa con el cliente. El objetivo esta dirigido a obtener su satisfaccion y permanecer en el
mercado. El segundo indica la importancia de las Relaciones para alcanzar la fidelizacion de
los mismos. Finalmente, el tercer paso caracteriza el aspecto de Valor afiadido y se refiere a
aquellas cualidades que hacen diferente y preferible la empresa ante la competencia.

Siguiendo estos planteamientos, el mejoramiento interno de la division operativa
permite constituir una estrategia “de marketing no solo para corregir que los errores sean
minimos y se pierda el menor nimero de clientes posible, sino para establecer un sistema de
mejora continua en la empresa” (Couso, 2005, p. 3).

Por lo tanto, si se identifican falencias al interior del servicio al cliente, las propuestas
deben estar encaminadas teniendo en cuenta los elementos constituyentes de la misma. Por
lo tanto, si se pretende mejorar la calidad del area, se hace necesario utilizar como mecanismo
principal la capacitacion y el desarrollo de actitudes de pertenencia y compromiso en los
asesores. De esta manera, se opta por la calidad de las respuestas brindadas por el personal,
lo cual posibilita la optimizacion y el incremento del interés en el servicio por parte de los
usuarios. La union de estas dos dimensiones denota el posicionamiento de la empresa en el

mercado, expresado en el incremento de indicadores financieros. (Ver figura siguiente)
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Figura 6

Elementos del servicio al cliente

Calidad Interés -— Satisfaccién
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Fuente: Elaboracion propia, 2023. Tomado de: Murillo, 2018

4.1.2. Posventa inmobiliaria

El servicio de atencidn al cliente en etapa de posventa se conoce también como After-
sales service y comprende aquellas actividades y procedimientos “que se prestan al cliente
después de la entrega de los productos (Vitasek, 2005 en Rigopoulou et al, 2008, p. 514).

Los servicios que se prestan en esta etapa del proceso de venta son concebidas como
“actividades de apoyo al producto” 0 de “apoyo al cliente” (Lele y Karmarkar, 1983) es decir,
todas las actividades que apoyan la transaccion centrada en el producto y garantiza que esté
a disposicion de los consumidores entre 1 a 3 afios. (Rigopoulou et al, 2008).

En este sentido, varios estudios que examinan la relacién entre los servicios posventa,
la satisfaccion del cliente y las intenciones de sus comportamientos, expresan la importancia
de focalizar la mirada en torno a los usuarios (compradores y vendedores) puesto que de cada
uno crea valor afiadido sobre la oferta y por lo tanto una opinion hacia la empresa.

La posventa inmobiliaria aparece entre las tendencias de gestion de la produccion y
las operaciones orientadas a los procesos de asistencia, asociada principalmente al

mantenimiento o reparacién de lo adquirido (Diaz y Marquez, 2014 en Durugbo, 2020). Su
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finalidad, en el &mbito de los bienes raices, aseguraria la red de recursos (materiales, humanos
e infraestructura) encargados de dar soporte a las garantias de funcionamiento en el tiempo
adecuado, la entrega de espacios comunes, la respuesta a quejas o peticiones, la aplicaciéon y
andlisis de encuestas de satisfaccion, entre otras actividades.

El desarrollo de la presente propuesta de politica de servicio al cliente incluye
objetivos de mejora en la etapa posventa, enfoques de atencion y comunicacion con el cliente,
instrumentos que ayuden a mejorar el seguimiento, evaluacién y verificacion de la calidad
de los inmuebles luego de finalizar el contrato inmobiliario. Lo anterior implica reconocer
cuéles son las estrategias que se generan usualmente en el sector inmobiliario para promover
procesos de evaluacion de calidad de los inmuebles antes y después del desarrollo de un
contrato, ademas de identificar las percepciones de los clientes frente a la calidad de los
inmuebles y los procesos de acompafiamiento y seguimiento por parte de la inmobiliaria.

En este sentido, esta alternativa se presenta por medio de esquemas de comunicacion
entre el servicio postventa de laempresa y los clientes, de tal manera que se atienda de manera
efectiva a los problemas desde un enfoque preventivo, con el fin de ahorrar costos y de
mejorar la experiencia de los usuarios. Por tanto, el desarrollo del objetivo implica la creacion
de un manual que permita visibilizar los pasos que se deben realizar para una atencion de
calidad.

Asimismo se plantea una propuesta enfocada en el desarrollo de un conjunto de fases,
con actividades e indicadores claros que permitan mejorar la etapa de postventa inmobiliaria,
respondiendo a las problematicas relacionadas a la satisfaccion de los clientes y a las
dindmicas negativas en el mercado que han venido afectando el crecimiento de la empresa

en el sector.
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En las organizaciones se usan politicas de servicio cuando se pretende contribuir
directamente a que las actividades y procesos de la organizacion logren sus propdsitos. Todas
las organizaciones conscientes o no de ello, se rigen por politicas. La manera seleccionada
para la presentacion de esta politica es por medio de un manual de postventa inmobiliaria que

cubre el servicio al cliente hasta el cumplimiento de una garantia del inmueble por 2 afios.

4.2. ¢ Por qué un Manual?

Un manual de politica documenta la informacion que se utiliza dentro de un area,
departamento, direccion, gerencia u organizacion. Permite dar respuesta a preguntas como:
¢ Qué se hace? ;Como se hace? ;Quiénes lo hacen?

Para el presente caso, el manual es un instrumento 0 mecanismo escogido para
describir la politica (principios y normas) que rige el funcionamiento del area de servicio al
cliente al interior de la inmobiliaria. Los procedimientos direccionan las acciones asociadas
para hacer cumplir lo establecido en la politica, incluyendo las necesidades del usuario desde
el ingreso de su solicitud hasta la entrega final del inmueble. Los alcances de la politica y de
los procedimientos que se plasman en el manual dependen de la aplicacion del agente
encargado.

La construccion de este manual consta de informacion teoérica y procedimental
referente a documentos o guias sobre el tema de calidad en la postventa inmobiliaria a nivel
internacional, especialmente en Chile. En cuanto a informacion organizacional se
identificaron las principales falencias del area en mencion por medio de encuestas dirigidas

a clientes de la empresa. Posteriormente, desde la definicion de las funciones y
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responsabilidades de las partes que conforman la organizacion, se estructuraron estrategias
de servicio en obediencia al problema principal, la mision, la vision y los principios
institucionales.
En cuanto al contenido del manual, se dividio por medio de los siguientes numerales:
1. Portada
2. Resumen
3. Indice
3.1 Sobre nosotros
3.2 Nuestra Politica de servicio
3.3 Posventa
3.4 Normatividad
3.5 Estrategias de servicio
3.6 Formatos
3.7 Recomendaciones

3.8 Recordatorio

El lenguaje utilizado a lo largo del manual es sencillo y se encuentra direccionado a
los colaboradores del area de servicio al cliente. También ofrece informacién oportuna y de
interés para los usuarios que deseen conocer el proceso del servicio que solicitan.

La estrategia de servicio que se plantea sigue como modelo una Guia de postventa
inmobiliaria propuesta por la Camara Chilena de Construccién (2018) para la mejora de esta
etapa del proceso de venta de bienes e inmuebles. A partir de lo propuesto en esta guia se

logrd definir una estrategia de servicio al cliente basada en una comunicacion continua y en
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la definicidn de actividades y cuatro pasos expresados en flujogramas. Los hitos identificados
son:

1. Lasolicitud de atencion.

2. Lavisita de inspeccion.

3. Lacoordinacion y ejecucion de trabajos.

4. Larecepcion de los trabajos por parte del cliente.

Cada uno de estas fases se compone de pasos secundarios que pretender brindar
informacion de manera diligente y oportuna al cliente; resolver dudas y proponer la solucion
de problemas.

Asimismo, con cada procedimiento se intenta optimizar los tiempos de servicio;
resolver Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS); colocar a disposicién del
cliente un buzén de sugerencias que impulse la mejora de la atencidn prestada. Por medio de
esta estrategia también se espera analizar las necesidades del consumidor, administrar de
manera adecuada el area de cartera, identificar oportunidades en el mercado y prevenir
futuros incidentes.

Complementariamente, la informacion generada por este manual permitira la
organizacion de bancos datos referentes a las solicitudes de los usuarios. Esto permitira

reorientar los servicios acorde a las necesidades expresadas.

4.3. Requerimientos, beneficios y limitaciones

La presente propuesta requiere de recursos econdémicos, fisicos y humanos para su

realizacion. Poder ejecutarlo conlleva enfrentarse a una serie de beneficios y limitantes, como
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cualquier iniciativa. En la siguiente tabla se pudo identificar informacion respecto a estas

variables.

Tabla 1

Variables de ejecucion

Beneficios

Requerimientos

Mejora de indicadores

financieros.

Recursos econémicos
para disefio digital del
manual.

Posicionamiento en el
mercado.

Recursos humanos: (1)
colaborador area de
servicio al cliente.

Crecimiento de la
organizacion
empresarial.

fisicos:
equipos electronicos.

Recursos

Limitantes

Poca informacion
tedrica, administrativa
y juridica sobre el tema
a nivel local y nacional.

Poca credibilidad y
confianza en las
inmobiliarias a nivel local.

Inexistencia en oferta

de educacion
continuada para
formacion de

empleados en el area.

4.4. Sustento legal

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

La presente propuesta se sustenta legalmente en una serie de leyes y decretos. Para

este caso se identificaron las principales relaciones entre el tema y la norma mediante la

definicion detallada de categorias de busqueda, especialmente en lo concerniente al servicio

al cliente y su aplicacion en este caso particular. A continuacién se presenta un esbozo de

ello:

Tabla 2

Sustento legal de la propuesta
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Norma/ Ley Articulo(s) Aplicacion especifica

Constitucion 2351y 74 Sobre peticiones a las autoridades; derecho a vivienda
politica de 1991 digna y el acceso a documentos publicos.

Ley 820 de 2003 Aplicacion total Fija los criterios de base para regular los contratos de

arrendamiento de los inmuebles urbanos destinados a
vivienda.
(VAR EION el Mol Aplicacion total Decreta aspectos relacionados a la proteccion de los
Estatuto del consumidores frente a los riesgos para su salud y
consumidor seguridad; el acceso a una informacion adecuada; La

educacion del consumidor y la libertad expresar sus

opiniones. (Superintendencia de Industria y Comercio)
(ARG oAl Aplicacion total Desarrolla el derecho a conocer, actualizar y rectificar
Ley de proteccién informacién en bases de datos o archivos
de datos personales
oelo[[o[oNo Nl -1 [0M Articulos del 1340 | Sobre el corretaje inmobiliario.
colombiano al 1346
Decreto 19 de 2012 ke Sobre documentos que deben estar a disposicion de los

compradores en todo momento.

Decreto 735 de Aplicacion total Reglamenta la efectividad de la garantia prevista en los
2013 articulos 7° y siguientes de la Ley 1480 de 2011.

NOTAS
Si el proyecto esta sometido al régimen de propiedad horizontal la Ley que lo regula es la
675 de 2001.
Para los bienes inmuebles la garantia legal comprende la estabilidad de la obra por diez (10)
afios, y para los acabados un (1) afio.

La Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) monitorea las quejas y reclamos de
arrendatarios también brinda asesoria sobre normas vigentes y formulacién de
reclamaciones.

Las costumbres mercantiles en Barranquilla las puede consultar en:
https://lonjabarranquilla.com/costumbres-mercantiles/

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

Hasta aqui se han presentado los componentes relacionados a la descripcion de la
problematica empresarial y de la propuesta de solucion a esta. A continuacion, se esbozan
elementos relacionados al plan de ejecucién, el cual contiene fundamentaciones desde lo
metodoldgico y procedimental. Continuamente, se presentan las estrategias, fases y

resultados esperados del proceso.
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5. Plany recomendaciones de implementacion y aplicacion

La presente propuesta se orienta por una metodologia de tipo cualitativa, la cual
permite entender un fendmeno determinado a partir del andlisis de documentos, textos e
informes, pero también de las experiencias, vivencias y percepciones de individuos o grupos
(Flick, 2013).

Como se pretende entender una problematica relacionada al comportamiento humano
al interior de una organizacion, resulta pertinente una metodologia guiada por una perspectiva
cualitativa debido a que esta no solo agrupa datos en torno a la compresion de determinados
fendmenos sociales sino que ofrece propuestas para trasformar el sujeto de estudio (Denzin
y Lincoln, 2020).

En base a estos autores, los estudios de tipo cualitativo incluyen interpretaciones que
poseen los actores vinculados al objeto de estudio. Por ende, “los investigadores cualitativos
estudian las cosas en su situacion natural, tratando de entender o interpretar los fenémenos
en términos de los significados que la gente les otorga”. (p. 2).

Este tipo de metodologia tiene un caracter tanto instrumental e intelectivo, pues parte
de la utilizacion de una serie de herramientas para comprender el problema de investigacion.
Ningun fendmeno por mas simple que sea, puede ser considerado herméticamente o aislado
de toda la gama de variables que lo rodean (contexto).

Siguiendo los planteamientos de Flick (2013), el eje de la investigacion cualitativa
es el estudio de las realidades sociales, las cuales son dindmicas, variables y exceden a las
meras formalizaciones estadisticas 0 matematicas. En este trabajo se aboga por el analisis

temporal y espacial concreto de las subjetividades para poder comprender el fendmeno en su
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conjunto: “la investigacion cualitativa se orienta a analizar casos concretos en su
particularidad temporal y local, y a partir de las expresiones y actividades de las personas en
sus contextos locales” (p. 27).

Tal como se ha mencionado, el presente estudio tiene como objeto (sujeto) de
investigacion un grupo humano en un contexto social especifico (organizacion empresarial)
el cual, a diferencia de los objetos de estudio en otras ciencias y bajo otros enfoques, no puede
ser aislado ni entendido sin la consideracion de su subjetividad y de las realidades que lo

rodean.

5.1. Poblacién y muestra

La muestra fue elegida por convenienciano probabilistica. La cantidad de
participantes no se definié por el muestreo estadistico sino por la posibilidad real del
investigador para acceder a los participantes. En este sentido, se incluye la participacion de
5 gerentes de inmobiliarias en la ciudad de Barranquilla, con la intencién de ampliar la
informacion sobre el tema desde una perspectiva de direccion y con enfoque en el contexto
local; y de 15 clientes que han celebrado un contrato de compra de inmueble con la empresa

objeto de estudio, durante los ultimos 3 afios.

5.2. Instrumentos de investigacion

En particular, como lo explica Hernandez (2010), la encuesta ayuda indagar sobre
aspectos puramente subjetivos de cada uno de los individuos, ayudando a construir un

horizonte de sentido desde las percepciones y explicaciones de los sujetos encuestados, y asi



33

deducir elementos subjetivos comunes que sirvan como insumos para el trabajo de
investigacion.

En conjunto, la entrevista como medio para reconocer percepciones y experiencias
de los gerentes de inmobiliarias; y la encuesta como un instrumento de recoleccion de
informacidn que permite intercambiar informacion entre dos partes, son los instrumentos que
ayudaran a construir un panorama holistico sobre las problematicas del sector inmobiliario,
enfocandose en el analisis del servicio de posventa.

Estos instrumentos se basaron en la necesidad de obtener informacion sobre dos
categorias especificas (Servicio al cliente y Servicio posventa), las cuales brindan datos desde
dos perspectivas (gerencia y usuarios) para la identificacion de caracteristicas del servicio y
limitaciones que afectan la calidad y eficiencia de este proceso al interior de la inmobiliaria.

Es preciso resaltar que la encuesta se estructuré teniendo en cuenta niveles de
aprobacion, tales como 1. “Total desacuerdo”; 2: “Desacuerdo”; 3: “Ni acuerdo ni
desacuerdo”; 4: “De acuerdo”; 5: “Muy de acuerdo”. Para la elaboracion de la entrevista se
uso una técnica semiestructurada.

A partir de los resultados obtenidos, fue posible disefar estrategias de mejora, las
cuales se enfocaron en dos beneficiaros: tanto las empresas inmobiliarias, que pueden
mejorar la calidad de su servicio, la atencion a los clientes y la fidelizacion; y los mismos
clientes, que pueden contar con una mejor asistencia y atencion a sus necesidades en la fase

de postventa.
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5.3. Mecanismo de aplicacion de instrumentos

Los instrumentos se digitalizaron por medio de la aplicacién Formularios de Google.
Las razones de esta eleccion radican en la caracteristica de “facil manejo”, sin inconvenientes
para el ingreso, ya que se tenia contemplado que para la sistematizacion de la informacion
recolectada, el uso de otros programas de sistematizacion, como por ejemplo: Nvivo.

Por medio de esta app del servicio de WorkSpace se pudo obtener y sistematizar
informacion relacionada a las dos categorias de analisis desde la perspectiva de los clientes

de la empresa en cuestion y de los gerentes en un contexto local.

5.4. Triangulacion de datos

Para la sistematizacion de informacion cualitativa obtenida en diversas fuentes, se
utilizo el proceso de triangulacion. Este se entiende como “la accion de reunion y cruce
dialéctico de los datos pertinente al objeto de estudio surgida en una investigacion por medio
de los instrumentos correspondientes, y que en esencia constituye el corpus de resultados de
la investigacion.” (Cisterna, 2005, p. 18)

Esta etapa del proceso de produccion de conocimiento sobre la teméatica en mencién,
se lleva a cabo después de obtener los datos provenientes de las distintas fuentes. En la
siguiente figura se muestran los pasos que componen el uso de esta estrategia de
sistematizacion cualitativa teniendo en cuenta los planteamientos teoricos propuestos por el
anterior autor al respecto (seleccion de la informacion obtenida en campo (instrumentos);
triangulacion de informacion por categorias; triangulacion de informacion entre todos las

categorias identificadas; triangulacion de informacion con los datos en el marco tedrico).
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Figura 7

Proceso de triangulacion de informacion cualitativa

Identificacion y descripcién del problema.

Recoleccion de informacion tedrica: datos obtenidos
por revision de literatura y establecimiento de
categorias de busqueda.

U

Recoleccion de informacion perspectiva de sujetos
vinculados: aplicacion de instrumentos.

&

Analisis global:
comparacion de la teoria con
los datos obtenidos
(codificacion).

Anédlisis profundo: comparacién particular de
resultados.

¥

Conclusiones generales e implicaciones de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.5. Fases

La ejecucion de esta alternativa de solucion, se divide en cuatro fases teniendo en

cuenta sus alcances determinados, tal como se puede observar en la figura siguiente. El
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desarrollo de la presente alternativa de solucion empresarial, hasta la fecha actual se

encuentra en la cuarta fase.

Tabla 3

Metodologia del Proyecto Aplicado Empresarial

FASE ACTIVIDADES
1. Fase de busqueda Identificacidn de categorias principales y secundarias como motor de
bibliogréafica y busqueda en bases de datos.

organizacional.
Reconocimiento del contexto econémico y socio-cultural de la
empresa.
Elaboracion de encuestas y entrevistas.

Seleccidn de muestra para aplicacion y contacto.

2. Fase de construccion y

ELo) [Tt o[ Mo CR TS i oWl Digitalizacion de instrumentos por medio de aplicacion Formularios
Google WorkSpace.

Envio de instrumentos.

Descripcion de la problematica y demas componentes a partir de los
R SRR R B Gl tlib£ o Ne B resultados obtenidos desde lo tedrico y la informacion obtenida de
informacion. los instrumentos.

Elaboracion de manual de politica de servicio

4. Fase de ejecucion.
Elaboracidn y redaccion del documento general PAE

Fuente: Elaboracion propia, 2023.

5.6. Resultados esperados

A corto plazo se espera que esta politica mejore de la comunicacion entre los
diferentes actores que participan en el servicio de posventa inmobiliaria, como mecanismo

de disminuir los indices de mala calidad que denotan los usuarios de la misma. A mediano
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plazo la expectativa se basa en la aprobacion y ejecucion de la misma. A largo plazo (cinco
afios) se concibe el crecimiento organizacional expresado en el incremento de ventas, el

posicionamiento en el mercado local y nacional.

5.7. Recomendacion

Al momento de disefiar propuestas como la presente se recomienda revisar la politica
de calidad del area de servicio al cliente de la organizacion empresarial, puesto que en esta
deben estar fundamentados los lineamientos de las diferentes etapas de procesos de venta

inmobiliaria.
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6. Conclusiones

Mejorar la atencion en el area de servicio al cliente en la etapa de posventa
inmobiliaria, se convirtio en la principal motivacion para el disefio de un manual orientado a
resolver algunos de los problemas que supone la inexistencia de herramientas
procedimentales, al interior de una agencia de bienes raices en la ciudad de Barranquilla,
Colombia.

En este sentido se concluye que sin la fundamentacion de los elementos corporativos
e institucionales que orientan el sentido ético y las operaciones de la empresa, dificilmente
se mejoraran los niveles de satisfaccion que los clientes poseen de la misma. Esta satisfaccion
esta relacionada directamente con la necesidad de conocer los componentes que generan
valor en los clientes.

Para lograrlo, las politicas de servicio al cliente ubicadas en el marco del sistema de
gestion de la calidad, aparecen como mecanismos que permiten leer el contexto particular de
cada requerimiento.

Una de las conclusiones obtenidas después de hacer una revision de literatura al
respecto, se basa en la consideracion de que la mayoria de las inmobiliarias son empresas
que ofrecen un simple servicio de venta de bienes e inmuebles y se olvidan de otros
componentes de la atencion al cliente, como es la etapa de posventa.

Siendo asi, este proyecto es importante porque vincula lineas de estudio aplicables no
solo para el area de los negocios sino también para el Derecho, debido a que en este campo

del saber existe poca informacién que regule la actividad inmobiliaria en Colombia.
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A nivel metodolodgico, se convierte en referente puesto que propone y desarrolla una
serie de fases procedimentales, para los interesados en la construccion de manuales
destinados a la mejora del servicio al cliente en etapa de posventa inmobiliaria.

Por otro lado, el trabajo se desarroll6 a cabalidad teniendo en cuenta sus fases
procedimentales. Se prevé que la siguiente etapa para la mejora del proceso propuesto sea la
ejecucion de la politica de servicio al cliente, fase que convendria actividades como la
presentacion y aprobacion de la propuesta, la destinacion de recursos, la seleccion de personal
para capacitacion y para el area de servicio al cliente, el contacto con clientes, la aplicacion
de la politica y finalmente su retroalimentacion.

Existe una relacién rota entre la empresa inmobiliaria y el cliente que amerita ser
restaurada con interés genuino por la ampliacion del vinculo comercial en el tiempo, incluso
si se tiene la percepcion de ineficiencia sobre estas actividades para la rentabilidad del
negocio.

También se concluye que se hace necesaria una tipificacion del cliente como paso
indispensable a la aplicacion de los conductos de atencion preventiva. Las tendencias sefialan
que el caracter proactivo en esta area depende de los datos asociados al tipo de persona que
accede a estos servicios.

Con el aumento de las cifras demograficas en la ciudad mas grande de la region
Caribe colombiana es de esperarse que la demanda de viviendas y locales comerciales
aumente. Esto supone un desafio para la calidad en la oferta de los servicios inmobiliarios,
los cuales obtendran mas valor en medio de un mercado prometedor pero incierto.

Basado en las transformaciones del sector inmobiliario y en las necesidades de los

clientes que se conoceran por medio de la mejora de los canales de atencion, el disefio del
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manual de politica de servicio propuesto en este trabajo no es inacabado sino algo que
evoluciona en el tiempo. Su perfeccionamiento constara de revisiones y actualizaciones
ligadas a estos factores.

Dependiendo del éxito de la aplicacion de esta propuesta se puede potenciar la
divulgacion del conocimiento generado sobre el tema y se podrian establecer alianzas de

induccion para la mejora de procesos en otras inmobiliarias.
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Anexos Técnicos

Anexo 1

Balance venta de vivienda en Colombia

Iniciaciones de vivienda trimestrales
(Miles de Unidades)
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2013-2020:
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Fuente: Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2022.

Anexo 2

Panorama internacional de la venta de vivienda

Panama | 1930

Colombia F2:311

Fuente: Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2022.
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Gréfico de torta relacionado a respuestas de la pregunta ¢ Ha recibido un buen servicio al cliente por parte

de la empresa inmobiliaria, después de la venta del inmueble?

Anexo 4

Gréfico de torta relacionado a respuestas de la pregunta ¢La empresa inmobiliaria tiene un contacto
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continuo con usted para saber su conformidad con el bien que adquirié?

Gréfico de torta relacionado a respuestas de la pregunta ¢La empresa establece con usted buenos procesos
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de comunicacidn, por medio de Ilamadas telefonicas, correos electrdnicos y chats?

Anexo 5
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Gréfico de torta relacionado a respuestas de la pregunta ¢La empresa atiende a sus necesidades de manera

agil y eficiente?

42.9%

Gréfico de torta relacionado a respuestas de la pregunta ¢La empresa ha atendido a sus necesidades y

requerimientos después de la venta del inmueble?
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Anexo 6

Gréfico de torta relacionado a respuestas de la pregunta ¢La inmobiliaria presta un buen servicio en

relacion al estado de la propiedad, arreglos y mantenimiento?
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Gréfico de torta relacionado a respuestas de la pregunta ¢ Considera que la atencién posventa es importante

para su concepto sobre la inmobiliaria?
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