GENERACION Y VALIDACION DE FORMULARIOS, INDICADORES Y BASES
DE DATOS PARA LA SISTEMATIZACION EN EL PROCESO DE
RECLAMACION DE PROYECTOS DE VIVIENDA

JESSIKA ESCOBAR RIOS

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE CONSTRUCCIONES
MEDELLIN
2009



GENERACION Y VALIDACION DE FORMULARIOS, INDICADORES Y BASES
DE DATOS PARA LA SISTEMATIZACION EN EL PROCESO DE
RECLAMACION DE PROYECTOS DE VIVIENDA

JESSIKA ESCOBAR RIOS

Trabajo de grado como requisito para optar al titulo de
Especialista en Gerencia de Construcciones

Asesora Tematica y Metodoldgica:
Ingeniera Civil Marcela Morales

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE CONSTRUCCIONES
MEDELLIN
2009



CONTENIDO

RESUMEN
GLOSARIO
INTRODUCCION
OBJETIVOS

CAPITULO 1. GESTION EFICIENTE DE LA CONSTRUCCION
1.1 LA UNIDAD DE GESTION DE POSVENTAS

CAPITULO 2. LAS RECLAMACIONES

2.1 EL FLUJO ECONOMICO DE LA RECLAMACION POSVENTA

2.2 CERO RECLAMOS CERO POSVENTAS

2.3 MAPA DE GESTION DEL PROCESO DE RECLAMACION

2.4 DEFINICION DE MODELOS DE COMUNICACION PARA LA
RECLAMACION

2.5 PROTOCOLO DE ATENCION A LA RECLAMACION

CAPITULO 3. VALIDACION DE LA BASE DE DATOS PARA LA
SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE LA RECLAMACION
POSVENTA DENTRO DEL SOFTWARE SISTEMA DE
INFORMACION PARA LA GESTION ESTRATEGICA DE LA
CONSTRUCCION (SIGEC)

3.1 INSERCION DE DATOS PARA LA CREACION DEL CLIENTE

3.2 INSERCION DE DATOS EN LA LISTA DE PROVEEDORES

3.3 INSERCION DE DATOS EN LA LISTA DE CONTRATISTAS

3.4 INSERCION DE DATOS EN LA LISTA DE DANOS

CAPITULO 4. INDICADORES DE LA,RECLAMACION POSVENTA
4.1 ENCUESTA DE SATISFACCION DE ATENCION POSVENTA
4.2 INDICADOR DE CUMPLIMIENTO CERO DETALLES

4.3 CLASIFICACION DE LOS DETALLES POR CAUSA Y EVALUACION
DE PROVEEDORES EN LAS POSVENTAS RELACIONADAS CON

ACABADOS
CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

Pag.

11
14

15
15

19
19
20
21

24
30

34
34
35
41
44

48
48
50
51
55

57



Gréafico 1.
Grafico 2.
Grafico 3.

Grafico 4.
Grafico 5.
Grafico 6.
Grafico 7.
Grafico 8.
Grafico 9.

Grafico 10.
Grafico 11.
Grafico 12.
Grafico 13.
Grafico 14.

Grafico 15.

Grafico 16.
Grafico 17.

Grafico 18

Grafico 19.
Grafico 20.
Grafico 21.
Grafico 22.
Grafico 23.
Grafico 24.

LISTA DE GRAFICOS

Cadena de valor de la gestion de las reclamaciones
Procesos de gestion de las reclamaciones

Mapa de gestion de las reclamaciones propuesto por el equipo
investigador

Datos para la insercion de clientes

Datos para la insercion en la lista de proveedores

Datos para la insercion en la lista de proveedores

Datos para la insercion en la lista de proveedores

Datos para la insercion en la lista de proveedores

Datos para la insercion en la lista de proveedores

Datos para la insercion en la lista de proveedores/ insumos
Datos para la insercion en la lista de proveedores/ insumos
Datos para la insercion en la lista de proveedores/ insumos
Datos para la insercion en la lista de proveedores/ insumos
Datos para la insercion en la lista de contratistas/ nuevo
contratista

Datos para la insercion en la lista de contratistas/ nuevo
contratista

Datos para la insercion en la lista de contratistas

Datos para la insercion en la lista de contratistas

Datos para la insercion en la lista de contratistas

Datos para la insercion en la lista de dafios

Datos para la insercion en la lista de dafios

Datos para la insercion en la lista de dafios

Datos para la insercion en la lista de dafios

Datos para la insercion en la lista de dafios

Datos para la insercion en la lista de dafios

Pag.

17
21

23
35
36
36
37
37
38
38
39
39
40

41

42
42
43
43
44
45
45
46
46
47



LISTA DE FORMATOS
Pag.
Formato 1. Solicitud de Reclamacion Posventa 25

Formato 2. Propuesta para el formato de incumplimiento de la cita pactada 28
Formato 3. Propuesta para la Encuesta De Satisfaccion del Cliente por

procesos 29
Formato 4. Propuesta para la Encuesta de Satisfaccion de Atencion del
Cliente en la atencion posventa 49



LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Indicador de cumplimiento cero detalles
Tabla 2. Matriz de reclamacion vs. clasificacion
Tabla 3. Detalle proveedor vs. causa

50
53
54



TITULO

GENERACION Y VALIDACION DE FORMULARIOS, INDICADORES Y BASES
DE DATOS PARA LA SISTEMATIZACION EN EL PROCESO DE
RECLAMACION DE PROYECTOS DE VIVIENDA

AUTOR
JESSIKA ESCOBAR RIOS

TITULO QUE SE OTORGA
Especialista en Gerencia de Construcciones

ASESORA TEMATICA Y METODOLOGICA:

Ingeniera Civil Marcela Morales

UNIVERSIDAD DE MEDELLIN

ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE CONSTRUCCIONES
MEDELLIN

2009

RESUMEN

De acuerdo a los resultados de la investigacion Cero Reclamos Cero posventas de
la facultad de Ingenierias de la Universidad de Medellin, se desarrolla el proyecto
UNIDAD DE GESTION DE LAS POSVENTAS EN EL SECTOR DE LA
CONSTRUCCION, el cual busca mejorar la competitividad, tanto en los procesos
técnicos y de ejecucion, como en el servicio de atencién al cliente. Los clientes

potenciales de esta organizacion seran las empresas constructoras y proveedoras



de insumos de construccion, interesados en el mejoramiento continuo de sus

procesos.

La propuesta de la UNIDAD DE GESTION DE LAS POSVENTAS se articula con
el plan de de desarrollo de la ciudad de Medellin, en la linea estratégica de
competitividad, con impacto a nivel regional, y nacional, ya que a partir de ésta el
cluster de la construccién contara con herramientas que le permitirAn mejorar su

eficiencia y productividad.

En esta propuesta de trabajo de grado se centra en generar y validar los
formularios y las bases de datos para el manejo de las RECLAMACIONES dentro
del proceso de la construccién, informacion que servird para un posterior analisis
por parte del equipo de trabajo del proyecto principal, con miras a usar esta

informacion como datos de entrada para este proyecto de emprendimiento.

La atencidén posventa y el proceso de atencién de las RECLAMACIONES es de
mucha importancia para la empresa constructora, de acuerdo a indicadores
econdémicos y administrativos, entendiendo que una reclamacién bien manejada
puede contribuir a la reinversion de dinero al flujo de caja y al éxito en ventas y
posicionamiento de marca para futuros proyectos.

De acuerdo a esta preocupacion se generan en este proyecto de grado algunos
formatos complementarios (capitulo 2) que aportan como modelos de
comunicacién entre el cliente y la constructora (solicitud de reclamacién posventa,
Propuesta para el formato de incumplimiento de la cita pactada, Propuesta para la
Encuesta De Satisfaccion Del Cliente por procesos) y se desarrolla el protocolo de
atencién al usuario, con el fin de hacer del proceso una buena experiencia tanto

para el cliente como para la empresa.



El objetivo principal de la pasantia en el grupo de investigacion Unidad de Gestion
de Posventas es Generar y validar formularios, indicadores y bases de datos para
el manejo de las reclamaciones en empresas pertenecientes al clluster de la
construccion de vivienda, alimentando el software sistema de informacion para la
gestion estratégica de la construccion (SIGEC), con la recoleccion e insercion de
datos reales que alimentan la matriz general del proyecto. Para cumplir dicho
objetivo se insertaron datos reales en los campos de creacion del cliente, lista de
proveedores, lista de contratistas y lista de dafos (capitulo 3) pertenecientes a
empresas activas dentro del clister de la construccion. Adicionalmente se

hicieron aportes de acuerdo a la funcionalidad de la herramienta tecnoldgica.

Finalmente como aporte personal de acuerdo a la formacion y experiencia
profesional, se plantearon indicadores que permitirian cuantificar y evaluar el
proceso de las RECLAMACIONES como aporte a la gestion del proyecto
(satisfaccion del cliente, indicador de cumplimiento cero detalles). También se
plantea la clasificacion de las posibles reclamaciones posventa ligadas al proceso
de acabados, estableciendo indicadores de control para la medicién por

subprocesos y por contratistas asociados a estos procesos.



GLOSARIO

CLIENTE O USUARIO. Organizacion o persona que recibe un producto. En el
caso de la construccidn puede tratarse del gran inversionista para quien se
construye la obra y posteriormente a otra escala, as personas naturales o juridicas

gue adquieren cada uno de los inmuebles.

CONSTRUCTOR. Representante de la empresa encargada de construir el

proyecto.

CONTRATISTA. Persona que por contrato ejecuta una obra material o esta
encargada de un servicio. Persona natural o juridica que subcontrata una labor o

actividad especifica en las fases de construcciéon del proyecto.

INSUMO. Conjunto de bienes empleados en la produccion de otros bienes.

POSVENTA. Proceso que se inicia en relacion cliente-constructor, luego de la

venta del inmueble al propietario.

PROVEEDOR. Persona o empresa que provee o0 abastece de todo lo necesario
para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc. En este caso quien

suministra los materiales.

RECLAMACION POSVENTA. Cualquier reclamo que realiza el cliente a la
empresa constructora en un periodo de tiempo establecido en el momento de
entrega del inmueble, tratandose de mal funcionamiento de alguno de los

elementos constitutivos del inmueble.



UNIDAD DE POSVENTA. Unidad especializada que lidera el proceso de manejo
y atencion de las posventas en la empresa, acompafiando en el proceso de

prevencion, capacitacion del personal, seguimiento y auto evaluacion.

Dado que las organizaciones dependen de sus clientes, la unidad de posventas
debera comprender las necesidades y metas de la empresa, los procesos
empleados, y deberd contar con autoridad para tomar, con el apoyo de la

gerencia, las acciones correctivas necesarias.

VENDEDOR. Personal encargado de llevar a cabo la accién de vender el

proyecto.
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INTRODUCCION

EL SURGIMIENTO DE LAS FORMAS DE HABITAT POSMODERNO EN LA
CIUDAD DE MEDELLIN

La Constitucién Politica Colombiana de 1991 cimento las bases del proceso de
descentralizacion del poder del estado, por eso, a partir de actos administrativos
como la ley 388 de 1997 (POT) las entidades territoriales asumieron la
responsabilidad de la promocién del desarrollo en sus territorios, asignando a los
municipios la competencia directa sobre la planificacion y administracion del suelo

urbano, tanto como del desarrollo fisico de las ciudades.

Es asi como el municipio de Medellin centro las politicas de desarrollo de la ciudad
basados en criterios técnicos como indicadores, capacidad de soporte de la ciudad
y modelos econdmicos dinamicos que establecen nuevos recursos para el
crecimiento de una ciudad enddgena, privilegiando el desarrollo en altura en
ciertos sectores con mayor capacidad de soporte y la generacién de planes

parciales.

De esta manera se incrementa el disefio de unidades residenciales y conjuntos
cerrados, enfatizando, ademas, como una estrategia de ventas, en las
comodidades que exigen las nuevas formas de vida, como lo son las zonas

verdes, zonas humedas y zonas comunes.

Otra de las estrategias de ventas y una herramienta de mercadeo para la

construccion, especialmente de vivienda, se centran en la satisfaccion del cliente,

por esta razdn no solamente se generan areas y espacios flexibles a las
necesidades espaciales de cliente, sino que se ofrecen mudltiples posibilidades,
diferentes gamas de acabados, productos especificados y otras alternativas en
cuanto a deportes, ludica y recreacion se refiere.

11



De esta manera, trabajar con base en los criterios de satisfaccion del cliente
conlleva a pensar en los “plus” que se deben ofrecer hoy como servicio; asi la

atencion posventa cobra vital importancia, por la responsabilidad de entregar un

buen producto que cumpla con las expectativas de habitabilidad y confort que el

cliente esta esperando.

La propuesta que se plantea en este trabajo de grado se articula como una sub.-
etapa del proyecto UNIDAD DE GESTION DE LAS POSVENTAS, en la

modalidad de pasantia, alimentando y validando la informaciéon que sera utilizada

en el software, parte fundamental de la propuesta de investigacion y del
emprendimiento empresarial, enmarcado dentro del proyecto ganador del
concurso realizado por el Parque del Emprendimiento de la Alcaldia de Medellin
en la modalidad Nuevas Empresas a partir de Resultados de Investigacion, afio
2007.

El proyecto Unidad de Gestion de las posventas se encuentra en ejecucion y es
realizado por la Universidad de Medellin, la Universidad Pontificia Bolivariana y La
Escuela de Ingenieria de Antioquia, CAMACOL Regional Antiogquia y el Centro de
Investigacion para la industria de la construccion — CIDICO.

UNIDAD DE GESTION DE POSVENTAS EN EL SECTOR DE LA
CONSTRUCCION

De acuerdo a los resultados de la investigacion Cero Reclamos Cero posventas de
la facultad de Ingenierias de la Universidad de Medellin, se desarrolla el proyecto
UNIDAD DE GESTION DE LAS POSVENTAS EN EL SECTOR DE LA
CONSTRUCCION, el cual busca mejorar la competitividad, tanto en los procesos
técnicos y de ejecucion, como en el servicio de atencién al cliente. Los clientes

potenciales de esta organizacion seran las empresas constructoras y proveedoras

12



de insumos de construccion, interesados en el mejoramiento continuo de sus

procesos.

La propuesta de la UNIDAD DE GESTION DE LAS POSVENTAS se articula con
el plan de de desarrollo de la ciudad de Medellin, en la linea estratégica de
competitividad, con impacto a nivel regional, y nacional, ya que a partir de ésta el
cluster de la construccién contara con herramientas que le permitirdn mejorar su

eficiencia y productividad.

En esta propuesta de trabajo de grado se centra en generar y validar los
formularios y las bases de datos para el manejo de las RECLAMACIONES dentro
del proceso de la construccién, informacion que servira para un posterior analisis
por parte del equipo de trabajo del proyecto principal, con miras a usar esta
informacion como datos de entrada que consolidaran la informacién necesaria

para atender este proyecto de emprendimiento.

13



OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
e Generar y validar formularios, indicadores y bases de datos para el manejo de
las reclamaciones en empresas pertenecientes al cluster de la construccion de
vivienda.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Generar y validar formularios y bases de datos que permitan la

sistematizacién posterior en el proceso de la reclamacion.

e |dentificar las posibles causas (indicadores) de una reclamacion posventa o
inconformidad por parte del cliente en la obra recibida.

14



CAPITULO 1. GESTION EFICIENTE DE LA CONSTRUCCION

1.1 LA UNIDAD DE GESTION DE POSVENTAS

Ante el inminente descenso en las ventas que experimenta el afio 2009 en la
demanda de vivienda luego del BOOM de la construccién de los afios anteriores, *
es de vital importancia para las empresas constructoras pensar en como pueden
ser eficientes para poder ser mas productivas; reducir tiempos de ejecucion para
disminuir gastos financieros, optimizar la operacién y produccion, aumentar ventas
a través de una identificacion plena de las necesidades del mercado, innovar tanto
en disefios como en el desarrollo de nuevas tecnologias e implementar sistemas
de calidad en funciéon de la competitividad, son unas de las herramientas
utilizadas en la ejecucion de obra para obtener los mejores resultados financieros.

La reduccion del tiempo de ejecucion de las obras mediante un cronograma
ajustado es otra de las estrategias usadas en la construccién para disminuir
gastos fijos y administrativos, pues estos son de mucha importancia en el
presupuesto de obra. Ajustar cronogramas conlleva a acelerar ciertos procesos, lo
cual implica un alto grado de responsabilidad por parte de los ejecutores de obra 'y
la necesidad de implementar sistemas de calidad que permitan obtener
productos que cumplan con especificaciones técnicas iguales o superiores a las

esperadas, todo esto sin llegar a afectar la calidad y la satisfaccion del cliente.

Estas acciones podran influir enormemente en los resultados financieros de la
organizacién si no son manejadas adecuadamente, con repercusiones en el

prestigio y el posicionamiento de marca.

Una manera de prevenir las inconformidades y las reclamaciones de producto

antes de que se presenten, se puede realizar por medio de un sistema de gestion

! Como lo muestran los indicadores de ventas. consultar www.camacol.com.co
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gue tenga como objetivo el disminuir las reclamaciones posventas, centrando la
atencion a cada uno de los procesos constructivos enfocados a la entrega final
del proyecto. EI modelo debe incluir el conocimiento y analisis de la informacién de
los posibles reclamos que, a partir de la trazabilidad de cada uno de los productos
y procesos, determine donde se estan presentando los problemas y permita
planear estrategias que resuelvan dificultades.

“La gestion que se propone implica que las RECLAMACIONES deben
ser manejadas y lideradas por una unidad de posventas. De acuerdo
con el organigrama de la empresa, deberan quedar claramente
especificados los procedimientos para el manejo de las reclamaciones y
los lineamientos sobre el personal jerarquico que debe consultarse en
caso de presentarse situaciones especiales, tales como aquellas que
estén fuera del alcance de la decision de la unidad de posventas, o
aguellos que tengan implicaciones legales, economicas o técnicas
importantes para la organizacion.

La gestion propuesta incluye la formacion de tres bases de datos, una
correspondiente a la informacién del proyecto, otra con la informacion
de contratistas y proveedores y la Ultima con la informacion pertinente al
inmueble, donde se incluye la RECLAMACION.

La identificacion de variables en estas tres bases de datos, permite, por
medio del cruce de informacién, una autoevaluaciéon permanente de los
procesos, los contratistas, los disefios, la calidad y la percepcion del
cliente”. 2

La unidad de gestion de las posventas se concentra en cada una de las fases del
proceso de la construccion, partiendo desde la concepcion del proyecto hasta la

entrega al propietario.

En el grafico 1 se presenta la cadena de valor propuesta por el equipo

investigador del proyecto.

2 MORALES Marcela, et. al “Sistema de Gestion de las reclamaciones en empresas constructoras”.
Sello editorial Universidad de Medellin. ISBN 978-958-8348-00-1. 2008 Cap. 4
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Grafico 1. Cadena de valor de la gestion de las reclamaciones

CADENA DE VALOR

GESTION DE LA RECLAMACION

Objetivo: Reducir las reclamaciones posventas

y

o

PLANEACION

Base de datos:

FIN

AUTOEVALUACION }47
A I 3 A
A J
RECEPCION DE OBRA
DEL PROYECTO PREVENTA A CONTRATISTAS » PREENTREGA |—#% ENTREGA ————
A
REFORMA
POSENTREGA RECLAMACION
REPARACION

Base de datos:

Base de datos:

INFORMACION CONTRATISTAS Y HISTORIAL DEL
DEL PROYECTO PROVEEDORES INMUEBLE
(PROYECTO) (CONPRO) (INMUEBLE)
PROYECTO CONPRO D NMUEEIE
Descripcion general del proyecto Lista A-Z de la construccion con 22 e(:l?mue esy zonazlcomunes
e e proveedares Listade verifcacion a ousl so
iniciales definidas por items de Lista de contratistas segtin item de ) , ;
construccion o obtiene de PROYECTO, contiene
construccion

Garantia ofrecida sobre lo entregado
especificado segun item o proceso.

\/\

Precios de proveedores y contratistas
Asignacion de trabajos y compras
Recepcion de obra a contratistas por
inmueble.

Calificacién de contratistas y
proveedores
Garantias ofrecidas por los
contratistas

\/\

informacién y garantias
Oferta comercial dada al cliente
Solicitud de reformas preventa
Resultado de evaluacion preentrega
Entrega
Solicitud de reclamaciones
clasificadas por inmueble y cliente
Solicitud de reformas posventas

\/\

Frente a la necesidad de brindar al cliente un servicio optimo, que garantice la
fidelidad y confiabilidad en la empresa, se genera la unidad de gestibn como un
valor agregado que permite a la obra mejorar la competitividad ofreciendo un
modelo Unico y eficiente para la atencion de las reclamaciones de tal manera que
se disminuya y administre el impacto de las posventas y se logre un mayor

posicionamiento en el mercado.
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De esta manera podria definirse la unidad de gestion de posventas es un
departamento conformado por profesionales independientes al personal de la
obra para atender las solicitudes y requerimientos de los clientes, estableciendo
acciones de control y seguimiento para cada uno de los procesos de la

reclamacion y los agentes que intervienen en esta.

La unidad de gestidon se crea para:

e Satisfacer al cliente.

e Generar valor agregado del producto.

e Beneficiar el para el proceso de obra, puesto que independiza el proceso de
reclamaciéon posventa.

e Facilitar el proceso de entrega a propietarios.

e Minimizar las reclamaciones.

18



CAPITULO 2. LAS RECLAMACIONES
2.1 EL FLUJO ECONOMICO DE LA RECLAMACION POSVENTA

Las no conformidades o reclamaciones de postventas en el negocio
inmobiliario se pueden definir como los reclamos que los clientes
dirigen, por diversos medios, a la empresa constructora, ya que de
acuerdo con la percepcion del cliente existe diferencias entre lo que
compré o esperaba recibir y lo que le fue entregado y/o porque uno
o varios de sus componentes no funciona correctamente o se ha
averiado dentro de un plazo inferior a la garantia ofrecida por el
constructor o uno de sus proveedores o subcontratistas®

Las reclamaciones incrementan el valor del proyecto, por no ser, de ninguna
manera, predecibles ni cuantificables en el momento de la elaboracion del
presupuesto inicial de obra, generalmente, son consideradas a partir de un
porcentaje del presupuesto total y de no ser invertido, retornaria al flujo de caja y
al margen de ganancia del proyecto. Ademas, exigen una dedicacion adicional de
la estructura organizacional de la empresa puesto que, generalmente las
reclamaciones son atendidas por los mismos profesionales y contratistas que se

encuentran dedicados a la ejecucion de la obra.

Esta consideracion deberia obligar a pensar en lo importante que es generar
actividades bien controladas desde el inicio del proyecto y el servicio que se debe
prestar al propietario que espera lo mejor del producto terminado, para que ese
capital adicional que podria hacer parte de la ganancia econémica del proyecto se

reduzca y retorne al flujo de inversion al termino de las garantias de este.

Aun cuando existen rangos de tiempos establecidos de acuerdo a la garantia de
insumos y proveedores que varian desde un mes hasta un afio, plazo en el que se

deben invertir recursos para este tipo de atencion de una manera continua, existen

% Ibid.,
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otros plazos establecidos juridicamente para el otorgamiento de garantias que
pueden extenderse incluso a 5 afios y que pueden afectar ese flujo de inversion a
mediano plazo; sin embargo es importante considerar no solo el tema econdémico
de una forma directa, las posventas también impactan notablemente en la imagen
corporativa de la empresa y esto genera un detrimento en el patrimonio a largo

plazo.

Constructoras que han sido impactadas por problemas constructivos de gran
envergadura han sido fuertemente afectadas en el volumen de ventas esperado
para futuros proyectos, por esta razon filosofias de la administracion moderna

enfocan la atencidn a indicadores como “cliente insatisfecho vale por 4”.

2.2 CERO RECLAMOS CERO POSVENTAS

Mediante el mecanismo de recoleccion de datos, la investigacion formulo como
objetivo identificar y cuantificar, con la ayuda de herramientas estadisticas, y
paneles de expertos, las variables que afectan e inciden en las
reclamaciones de posventas y las posibles correlaciones existentes entre ellas.
Como producto de esta investigacion se obtuvo: un modelo de gestion de las
reclamaciones con los respectivos formatos o formularios; el desarrollo de un
software para el manejo y analisis oportuno de la informacién, un andlisis
estadistico de los datos recolectados y la comparacion de los resultados dentro de
una misma empresa como también entre las diferentes empresas beneficiarias de
la investigacidn; un glosario con definicion precisa de la terminologia propia de los

reclamos.*

En el grafico 2 se presenta la propuesta para los procesos de gestion de la

reclamacion.

* Ibid., cap. 4
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Grafico 2. Procesos de gestion de las reclamaciones
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2.3 MAPA DE GESTION DEL PROCESO DE RECLAMACION

Es importante al inicio de todo proyecto definir un mapa de gestién que involucre
los conceptos de garantias y una estructura jerarquica para el manejo de estas; el
sistema de gestion de los reclamos debe ser manejado y liderado por una unidad
de posventas que libere a los ejecutores de obra del manejo del cliente y que
permita analizar y clasificar de una manera mas adecuada la informacion del
proyecto y que al mismo tiempo retroalimentara futuros proyectos con el objetivo

de hacerlos mas competitivos y eficientes.
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De acuerdo a la estructura de la empresa deben plantearse desde la concepcion
del proyecto los roles y responsabilidades que tendran las personas que

atenderan los temas de garantias y reclamaciones posventa.

En el manual de propietario deberdn quedar claramente especificados los
procedimientos para el manejo de las reclamaciones y los lineamientos o

protocolos de atencion al cliente.

Las garantias y las reglas del juego en cuanto a procedimientos y comunicaciones
deben ser planteadas desde la preventa del inmueble, previo analisis de la alta
gerencia, asi temas como el acceso a la obra, plazos para solicitud de reformas,
fechas y condiciones de entrega, pueden ser manejados con cierto orden
permitiendo una sana comunicacién entre la empresa y el cliente. Es
responsabilidad de la alta gerencia, por ejemplo, tomar parte en situaciones
especiales como reclamos que estén fuera del alcance de autorizacion de la
unidad de posventas, o reclamos que tengan implicaciones legales, econdémicas o
técnicas importantes para la organizacion. También se plantearan temas como la

delegacion de actividades y el empoderamiento.

A su vez, definir politicas de garantias claras en el manual del propietario
posibilitan la negacion de atencién posventa si la reclamaciéon no cumple con los
parametros de garantia por parte del proveedor o del contratista sin que el usuario
sienta desatencion de parte de la constructora, o en caso contrario le dara los
argumentos y obtendra derechos para reclamar sobre los items ya estipulados y

en los plazos ya acordados en él.

Es de gran importancia la entrega del manual de propietario que se adjunta a la
documentacion de entrega del inmueble, sin embargo de no existir politicas claras,
cualquier reclamacion se convertira en fuente directa de de reparacién y de ser

asi, en un punto neuralgico de insatisfaccion por parte del cliente.
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En el grafico 3 se presenta el modelo de gestion propuesto por el equipo
investigador de la Universidad de Medellin, la Escuela de Ingenieria de Antioquia y

la Universidad Pontificia Bolivariana.

Grafico. 3. Mapa de gestion de las reclamaciones propuesto por el equipo

investigador
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2.4 DEFINICION DE MODELOS DE COMUNICACION PARA LA
RECLAMACION

e Generar y validar formularios que permitan la sistematizacién posterior en el

proceso de la reclamacion.

Para el proceso de reclamacion posventa es importante establecer modelos de
comunicacién entre la empresa Yy el cliente, para esto se deben tener
estandarizados ciertos formularios que consignen la informacion necesaria acerca
de la inquietud del cliente, la respuesta por parte de la constructora y los datos
que permitan generar indicadores para la posterior cuantificacion vy

emprendimiento de acciones de mejora.

Estos documentos deben ser manejados y actualizados por los profesionales
encargados de las reclamaciones o por la unidad de posventas de la empresa; es
objeto de este proyecto dentro de la linea de investigacion, el desarrollo del
software por medio del cual los profesionales responsables de las reclamaciones o
la unidad de posventas podran ingresar de manera digital la informacion que les
permita posteriormente obtener los indicadores necesarios para realizar las
evaluaciones y correctivos en busca del mejoramiento de la calidad, sin necesidad
de reprocesos en la informacion por la trascripcion de la informacion y la utilizacion
de espacios para el almacenamiento y el archivo. Este software facilitara la
recopilacion de informacion, y el procesamiento de esta se hard de manera &agil,

permitiendo el andlisis estadistico inmediato.
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Formato 1 Solicitud de Reclamacién Posventa
Formato Inicial Del Equipo Investigador

Descripcion: Con la utilizacidon de este formulario se pretende establecer un
modelo propio como una version enriquecida del formato al equipo. La empresa
contard con una herramienta que permita llevar un record sobre las reclamaciones
y solicitudes que realiza el cliente anterior al proceso de entrega del inmueble, sus
causas, responsables, tratamiento dado y costos, con el fin de llevar un control y
realizar en la auto evaluacién los correctivos respectivos. Se genera como modelo
de comunicacién entre el cliente y el proyecto anterior a la entrega del inmueble.

Mapa ds gastion de [a reclamaciin .
FORMATO ATENCION DE RECLAMOS

Empresa:
[ Mo. de consecutive: [ Fecha de solicitud: (2d/mm/aa): [ Proyecto: [ Fecha de entraga inmusble{dd/mm)z2]: |
| Propietario: | Teléfono residencia | Teléfon oficina: | Direcién: |
Salicitud en: Inmusble No,  Zona comin: Bloque No. (tra;
Origen de la selicitud: Carta 0 Llamada O Vigta 0 E-mail O Entrega Sitaweb O
: , o Con oy [Revision
o PROGRAMACION DE VISITA DETALLE TECNICO ‘i(;f‘rd\d qaenta | RESPONGABLE EIES:I.;;\UN interma
FECHA ELEMENTO SOBRE EL QUE 5E » : P . REPARACION P
: SPONSA [ v N DOMM/RA
DOjMMAR RESPONSABLE RECLAMA DANG UBICACION SIfho I

RECIBO DE RENR’-CI‘:IN POSTVENTA:

Recibimas a SATISFACCION los trabajos anferiormente descritos
Recibimos COMN OBSERVACIONES los trabijos anteriomente descitos
OBSERVACIONES

Nombre del que recibe: Firma
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Formato 1 Formato solicitud reclamacion posventa. Formato inicial del equipo

investigador

Componentes del documento:

Informacién general: Datos del propietario, fecha de entrega del inmueble,

direccién, origen de la solicitud, nimero consecutivo de la reclamacion.

Programacién de visita: Fecha en la cual la unidad responsable de las
reclamaciones o unidad de posventas se compromete a realizar la visita técnica al

inmueble que ha sido objeto de un reclamo.

Responsable: Profesional experto de la unidad de reclamaciones o unidad de

posventas responsable de realizar la visita.

Detalle Técnico: Explicacion breve del dafio que causo la reclamacion.

Elemento sobre el que se reclama: Elemento constitutivo del inmueble sobre el
cual se realiza la reclamacién de postventas. Se da una lista de elementos
clasificados segun una actividad o un item del presupuesto. Como son: proceso de
venta y atencion, losas, pisos, cielos, muros, pintura, carpinteria,

impermeabilizacion, red de gas, aparatos hidrosanitarios, etc.

Dafio por el que se reclama: Dafo especifico del elemento por el que se
reclama. Se describe con una sola palabra de manera que la informacion pueda
ser procesada. Ejemplo: Si el elemento sobre el que se reclama es pisos, el dafio

puede ser: Desnivelado, despicado, deteriorado, etc.
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Ubicacion: Ubicacion especifica del dafio. En este punto deben considerarse las
caracteristicas especificas del proyecto para definir de una manera concreta la

respectiva ubicacion. Ejemplo: alcoba 1, alcoba 2, comedor, cocina, etc.

Con prioridad: Se registra en caso de que la reclamacién deba ser atendida de
manera urgente porque afecta la seguridad o la habitabilidad.

Con garantia: La unidad encargada de las reparaciones o la unidad de posventas
evallan si la reclamacion puede ser atendida porque cuenta con la garantia
respectiva en el plazo previsto por la empresa. En cualquier caso debe enviarse

comunicacion al usuario dando respuesta a la reclamacion.

Responsable de la Reparacion. Profesional encargado de realizar y controlar la
reparacion perteneciente a la entidad encargada de atender los reclamos o a la

unidad de posventas.

Fecha de ejecucion: Fecha programada por la unidad encargada para ejecutar la

reparacion y hacer entrega al usuario.

Revision Interna: Inspeccion realizada por un profesional experto para la

ejecucion de la reparacion.

Recibo de reparacion: Una vez realizadas las reparaciones se somete a
consideracion del usuario. En caso de recibir sin observaciones, termina el
proceso y se envia la informacién para posterior procesamiento con fines de auto
evaluacion. En caso de recibir con observaciones, la entidad encargada de
atender las reclamaciones o unidad de posventas iniciara el proceso a partir de la

etapa de evaluacion de la pertinencia del reclamo.
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Formato 2 Propuesta para el formato de incumplimiento de la cita pactada

Formato que se lleva como registro de visitas incumplidas por parte del propietario

y que serviran como soporte en el momento de no cumplimiento de los plazos

requeridos para la atencion. Permite valorar y cuantificar el tiempo de atencion.

Nombre del Proyecto:

Consecutivo # reclamacién

Propietario (s)

nomenclatura del inmueble

Teléfono contacto

Revisado por:

Fechasolicitud Fecha de entrega del inmueble Fecha compromiso de atencion

Procesos

Numero de visitas sin i .
Comentarios y observaciones
respuesta a la fecha

Se le informa al propietario del inmueble que
de acuerdo a su solicitud se realizo la visita al inmueble

programada desde el dia de

de

Con el sefior/ sefiora

Para efectos de la reclamaciéon posventa.

Respuesta por
parte del
propietario

Otras
Consideraciones

Firma del residente
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Formato 3 Propuesta para la Encuesta De Satisfaccion Del Cliente por

procesos

Nombre del Proyecto:

Consecutivo # reclamacion

Propietario (s)

nomenclatura del inmueble

Teléfono contacto

Revisado por:

Fechasolicitud

Fecha de entrega del inmueble Fecha compromiso de atencion

Evaluacién
1 MENOR-5 MAYOR

Comentarios y observaciones

Como considera la informaciéon obtenida en la sala de

ventas al momento elegir el proyecto?

Como considera fue la atencion en el proceso de venta?

Como considera fue la accesoria prestada en el proceso

de seleccion y reforma?

Como considera  fue

inmueble?

el proceso de entrega del

Como considera fue el proceso de reparacién posventa?

Que considera
deberia mejorar el
producto que ud.

Acaba de adquirir?

Otras
Consideraciones
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2.5 PROTOCOLO DE ATENCION A LA RECLAMACION®

El protocolo de atencion a la reclamacién se establece para anticipar y tomar
acciones oportunas en los Reclamaciones que puedan ser identificadas por el
cliente durante el periodo de garantia del inmueble, ademas, para generar una
informacion clara y homogénea para toda la compariia con el fin de aportar en
aprendizaje y tomar acciones a partir de datos que se pueden crear con respecto
a las actividades y los proveedores

Qué se considera un detalle para la atenciéon de la reclamaciéon?

Se considera detalle todo aquello que el cliente mencione como inconformidad
con el producto que no cumpla o supere sus necesidades y expectativas, siempre
y cuando esté enmarcado en los términos de las especificaciones ofrecidas. No se
considera como detalle o reclamacién, las observaciones hechas por el propietario

que segun las politicas de la empresa no cumplen con la garantia.

Protocolo de atencién:

El cliente detecta un problema: Accion por medio de la cual el cliente o
comprador detecta defecto(s) o expresa insatisfaccion(es) frente al producto o
servicio. La empresa determinara el medio por el cual los usuarios podran
expresar sus reclamaciones: Telefébnicamente, por correo electronico, a través de
una carta, o por contacto directo con la unidad responsable. Esta accién debe
consignarse para posterior procesamiento ya sea de manera fisica usando el
instrumento de recoleccion de la informacion o de manera digital, si se hace uso

del software desarrollado por el equipo investigador.

® Ibid.
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El receptor referencia y registra: Accion por medio de la cual el profesional
encargado de la empresa constructora, o la unidad de posventa, recibe y registra

el reclamo del cliente o comprador.

Evaluar si el receptor requiere méas informacion: En esta etapa el profesional
encargado de la empresa, o la unidad de posventa, evalia si la informacién
suministrada por el usuario es suficiente o si se hace necesaria una visita al

inmueble.

Visita al inmueble: Esta etapa se realiza en caso de que el profesional
responsable de las reclamaciones o la unidad de posventa concluyan que es
necesario realizar una visitar el inmueble con el objeto de aclarar y obtener mas
informacion sobre el dafio que implico el reclamo por parte del cliente —propietario.
En esta etapa se completa la informaciéon faltante bien sea de manera fisica
haciendo uso del Formulario de atencion de la reclamacion o digitalmente a través

del software.

Pertinencia del reclamo: EIl profesional responsable de atender las
reclamaciones o la unidad de posventas definen si las reclamaciones son
pertinentes dependiendo de las garantias y las pdlizas que cobijan el objeto del
reclamo, las cuales deben haberse indicado en el manual del usuario. Al cliente
debe indicarsele el tiempo maximo en el cual se le enviara la respuesta a la

solicitud de la reclamacion.

Cualquiera que sea la decision, el profesional responsable de las reclamaciones o
la unidad de posventas, envian comunicacion escrita al usuario, donde dan
respuesta a la solicitud. Esta accion debe consignarse, para posterior
procesamiento, ya sea fisicamente usando el Formulario de atencion de la

reclamacion o digitalmente a través del software.
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Comunicacién de no atencién: Si por alguna razén el reclamo no tiene garantias
para ser atendido se le deber comunicar el cliente- propietario lo determinado y su

razon.

Comunicacion de atencion: Si el reclamo es pertinente se comunica en esos

términos.

Aceptacion de la comunicacién: El cliente podra aceptar o no la comunicacion

enviada y buscar una segunda opinién a través de un proceso externo.

En caso de ser aceptada la comunicacion se ingresara como dato de entrada en la
etapa de tratamiento de la informacién para luego ser procesada. Esta accidn se
hard manera fisica a través del Formulario de atencion de la reclamacion o

digitalmente a través del software

En caso de no ser aceptada la comunicacién el usuario podra, a través de un

proceso externo, buscar una segunda opinion.

Prioridad del reclamo: En caso de resultar pertinentes los reclamos, el
profesional responsable de atender las reclamaciones o la unidad de posventas

definiran las prioridades con las que estas deben ser atendidas.

Reclamo de solucion rapida: Son aquellos reclamos cuya solucion es obvia y
puede ser realizada rdpidamente por la cuadrilla asignada para estas labores. En

este caso la respuesta debe ser rapida.
Reclamo de prioridad: Son aquellos reclamos que deben ser atendidos lo mas

pronto posible ya que afectan la seguridad y/o la habitabilidad. En este caso la

respuesta debe ser rapida.
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Rapida respuesta: Cuando se determina que el reclamo no puede demorar su
atencién por afectar la vivencia del cliente o comprador en el inmueble se planea
la accion de correccion lo mas rapido posible para no perjudicar al cliente

comprador.

Revision interna: Definida la reclamacion y su pertinencia, se evalla si es
necesario revisar el procedimiento de reparacion o si se hace necesario consultar

con expertos para definir el proceso de correccion del reclamo.

Evaluacion del procedimiento por el cliente: Realizada la accion de correccion
se evalla la aceptacion del cliente a través del formulario de atencién de los

reclamos, del formato de encuesta de satisfaccion o haciendo uso del software.

En aquellos casos en que el procedimiento no haya sido aceptado por el cliente, el
profesional encargado de las reclamaciones o la unidad de posventas evaluaran la
pertinencia de este reclamo. En caso de obtenerse una respuesta afirmativa al
usuario, se iniciara nuevamente el proceso, comunicandole al cliente la aceptacién
de la reclamacion. Este proceso se consignara a través del formulario de atencion

de los reclamos o utilizando el software.

Realizada la reparacion en el inmueble se diligencia la encuesta de satisfaccion
por medio de la cual la empresa constructora tendra informacién en cuanto a la
percepcion del cliente con relacion a la calidad de la atencion, aceptacion de la
solucion entre otros. Esta informacidn se procesara en la etapa de tratamiento de

la informacién con miras a la auto evaluacion.
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CAPITULO 3. VALIDACION DE LA BASE DE DATOS PARA LA
SISTEMATIZACION Y REGISTRO DE LA RECLAMACION POSVENTA DENTRO
DEL SOFTWARE SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION
ESTRATEGICA DE LA CONSTRUCCION (SIGEC)

El objetivo de la pasantia en el grupo de investigacion Unidad de Gestidn de
Posventas es Generar y validar formularios, indicadores y bases de datos para el
manejo de las reclamaciones en empresas pertenecientes al cluster de la
construccion de vivienda, alimentando el software sistema de informacion para la
gestion estratégica de la construccion (SIGEC), con la recoleccion e insercion de

datos reales que alimentan la matriz general del proyecto.

3.1 INSERCION DE DATOS PARA LA CREACION DEL CLIENTE

La base de datos de clientes permite agilizar procesos de comunicacién mediante
la recoleccion de datos de contacto.

Es importante establecer filtros que permitan organizar la informacion de acuerdo
al analisis esperado como podria ser orden alfabético, fecha de compra,
nomenclatura del inmueble adquirido por proyecto.

Adicionalmente se convierte en herramienta para el andlisis en procesos de

mercadeo y ventas estableciendo frecuencias de compra para clientes e

inversionistas de acuerdo al filtro nit o cc, cliente o razén social.
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Grafico 4. Datos para la insercion de clientes
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3.2 INSERCION DE DATOS EN LA LISTA DE PROVEEDORES

En el campo proveedores se ingresaron alrededor de 20 proveedores de insumos

para la construccion:

En el enlace proveedores, seleccionando el campo nuevos proveedores, se
procede a anexar informacion de los proveedores que no se inscriben en la base
de datos y que corresponden a proveedores activos en obras de construccion en

ejecucion para el afio 2009.
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Grafico 5. Datos para la insercion en la lista de proveedores
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Estos son algunos de los ejemplos de proveedores anexados a la base de datos:

Grafico 6. Datos para la insercion en la lista de proveedores
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Editar Ver insumos T INMEL S.A. 8909262571 2852218 Cra. 52 No.7 Sur124  inmel@epm.net.co v

&) Done # Internet
] & udem g : ]

Indural S.A empresa especializada en Blogues en concreto, estructurales/divisorios,

arquitectonico/decorativos, adoquines/losetas, contencion/terrazas y placa prefabricada.
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Grafico 7. Datos para la insercion en la lista de proveedores

23 Proveedores - Microsoft Internet Explorer

»
File Edit Wiew Favorites Tools  Help e Back - i .."
| adress [ €] http/200. 13,2435 AdmiistrativoProveedores. ssps B ks ” & ARES -| -
e
Editar Ver insumos T AIRE CARIBE $90.402.550 256 47 71 2C&RRERA 102 proyectosmedellin@airecaribe.com 1
5365391
R A ALFATRONIK PEDRO A. CALLE 133 N° A A
Editar Ver insumos T BERMUDEZ LTDA 900.013.053 6930163- 124B.04 alfatronik_1@hotmail.com
3115215255
Editar Ver insumos @ ) ALWACENES EINDUSTRIA 40950593 350 1100 CL30N 55122  reca@oca.com.co
Editar Ver insumos % ) ANTIOQUERA DE PINTURAS 500245489 4135309 180 ¢ 44.08 12@HIS.COM
Editar Ver insumos @ ARQCLASS LTDA 811.001.068 202 14 52 CALLE 30 #4608 arqclass@une.net.com
Editar Verinsumos @ & ROUIECTURATEXTIL 74601187 2356112 CALLE20 N°544  arqtex3@yahoo.com
Editar Ver insumos @ ARQUITECTURA VISUAL 811.042.350 276 16 18 SI?:?SB)NAL 320 # arquitecturavisual@une.net.co
Editar Ver insumos T ARTEPRACTICO S.A. 3305121?3' 32?1'24_'64 ELL I N T madepractico@epm.net.co
Editar Ver insumos @ sesorias azahares ;1'394'143' 3382220 g' 35A # 120A 523 hhemey@une.net.co
aldas
R n - ASFALTADORA CALLE 3 # 25299 PR e P
Editar Ver insumos T ANTIOQUELA EU 900.170.148 255 70 55 CAT11 q @h l.com
AARREnR Caunaa M
@ 4 Internet

e B
/s Start S W E

Asesorias Azahares, empresa especializada en jardineria, urbanismo, licencias ambientes

y proveedor de insumos para urbanismo, especialmente arborizacién.

Grafico 8. Datos para la insercion en la lista de proveedores

Proveedores osoft Internet Explorer |
File Edit Wew Favortes Tools Help i @ Back ~ "'f"
Address \g‘] http: {/200.13.243.55/Administrativo /Praveedares. aspx V| Go |:Links > M ARES - |~

SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION ESTRATEGICA EN LA CONSTRUCCION (SIGEC)

Proveedores

*Nuevo proveedor+ B
Proveedores
aqui
Proveedor Nit Teléfono Direccién Email

Editar Verinsumos T e canizados CNC 8300774816 2116229 g!}';?ﬂ" 019 ventas@mecanizadosgroup.com

Editar Ver insumos @ BO0L1Z 9760245 cra 29448.11 val@une.net.co

Editar Ver insumes @ METATYEPIrTTINA ann ARD A0 A44 AR A FARDEDRA i £ 17TR & matalucan limitada@amail cam ()
&) & Internet

| &% uden | Db, [ ¢

Metdlicas Valencia, empresa de cerrajeria especialista en pasamanos y estructuras

metalicas.
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Grafico 9. Datos para la insercion en la lista de proveedores

2 Proveedores - Microsoft Internet Explorer

File Edit ‘View Favorites Tools Help @ Back -
Address |@j http:/f200.13.243.55 AdministrativofProvesdores, aspx "l [} Links > g‘ ARES -~ )~
INTERNACIONAL ~
o . SOCIEDAD DE IMPORTACIONES darlyrodriguez@pro-
Editar Ver insumos T PRODECOR S.A 830.088.386 4142777 CALLE 10A N*° 68B-25 decor.com
. . 5111788- pu
Editar Ver insumos T SOMOS PUERTAS $90.942.038 5111660 Crra. 58 4553 somospuertas@epm.net.co
g f 811021092- A
Editar Ver insumos T TEMANS LTDA. 1 4350040 - CIl. 49B No. 6559 servicios@temans.com.co
. . (1) 4361255 0 CARRERA 75 # 69A- P .
Editar Ver insumos @ TIVLOCK 830.009.671 (1} 438 52 66 74 servicialcliente@tivliock.net.co
Editar Ver insumos T TOXEMENT 5.A. 860090222 3683188 MEDELLIN 32@H.JS.COM
Editar Ver insumos T TNSFORMACIONES 900.123.333 232 67 89 CALLE 11 # 86A44 virtuales@geo.net.co

000240859 -

Editar Ver insumos 2662794 calle 22 #42a 16 jdrpo.urbanistica@gmail.com

1=

@ & Internet
— —— =
i4 start T € 7| AFae. |@udem | Byab.. |3 e AArov.. | Aindr.. B | 2 o imel SO V) SN

Urbanistica construccion liviana, proveedor de insumos para la construccion en drywall.

Adicional a esta lista de proveedores se asocian las listas de los insumos
requeridos en los procesos constructivos: estos pueden ser visibles en el campo

proveedores, pero a su vez se genera el enlace insumos.

Grafico 10. Datos para la insercion en la lista de proveedores/ insumos

A Insumos (AGREGADOS GARANTIZADOS DEL NORTE SA) - Microsoft Internet Explorer

»
File Edit Wiew Favorites Tools  Help i Oﬁack - ."
Address [ @] hetp:1200.13.243.55 fdministrativafInsumasEnProveedar aspx7pravesdarld=231 v B e

lnks 1 7 ¢ () ARES - |/JV b |ﬁ Buscar [ Jugar - nuevo TV~ [ahy Més Juegos @ Misica W >

Actu
| Insumo . Proveedores car

‘ Ciudades ‘I_\l:m:':al:u:lnez| Clientes

+Agregar mas insumos a este proveedor+

Insumos (AGREGADOS GARANTIZADOS DEL NORTE SA)

Proveedores > Ver Insumos

Insumo Referencia Descripcion

ARENA DE CONCRETO

ARENA DE PEGA

ARENA DE REVOQUE

ARENA GRUESA =
TRIRURAD O

€] Done ) Internet

[ & TRA.. [ Tid
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Se adicionaron una lista de 14 insumos en la base de datos. Estos son algunos

de los ejemplos:

Grafico 11. Datos para la insercion en la lista de proveedores/ insumos

23 Editor insumo - Microsoft Internet Explorer
H : »
© Fie FEdit View Favorites Tools Help e Back ~ [".

v|Gn gL\nks »gg“.ES'/J'

Actividades Subprocesos Dafios Contratis as Pt weedares cargos Ciudades Uhicaciones Clientes |

Address |@ hkpe 200,13, 243, 55/ Administr akivofInsumo, asps

AVer insumos+ oo fenos

Editor insumo

Se han guardado los cambios exitosamente

Insertar insumeo

Nombre {*}  masilla drywall
Referencia  drywall

Descripcion masilla plastica a base de yeso
utilizada para darle acabado a
los empalmes de placas de
drywall para darle una
apariencia lisa

Proveedores

%

a Done . Internet
r‘.! start SV E 7 Face... & udem Oj trab.., 23 Wind... 2} Edito... R masill... 7] S el ROV S S

Grafico 12. Datos para la insercion en la lista de proveedores/ insumos
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Editor insumo - Microsoft Internet Explorer

@Ba[k @
v|Gn { Links ”EA\ARES'

SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION ESTRATEGICA EN LA CONSTRUCCION (SIGEC) admin | Sup v | Logout

File Edit ‘Wew Favorites Tools  Help

! Address |@ hkpe 200,13, 243, 55/ Administr akivofInsumo, asps

Insumos

AVer INSUMOS®  jyye fnsumo +

Editor insumo

Se ha creado exitosamente el insumo

Insertar insumeo

Nombre {*}  abasto
Referencia griferia

Descripcion llave de paso para abastecer de
agua mezcladores lavamanos,
lavaplatos y sanitarios

£

. Internet

@ Done

icrosoft Internet Explorer

File Edit Wew Favaorites Tools Help

: Address |@ hkp:/f200.13.243.55)Administr ativo/Insuma. aspx v| Go
- - = - -~
SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION ESTRATEGICA EN LA CONSTRUCCION (SIGEC) =
Insumos
*Ver ISUMOs® ;e a0+
Editor insumo j
Se ha creado exitosamente el insumo
Insertar insumo
Nombre {*}  elastica
Referencia  acabados
Descripcion elemento plastico tipo silicona
de diferentes colores que
permite por sus propiedades
plasticas hacer llenos minimos
en luces y fisuras de elementos
de acabados y actuar como v
o Internet
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3.3 INSERCION DE DATOS EN LA LISTA DE CONTRATISTAS

En el campo contratistas se ingresaron alrededor de 15 proveedores de insumos

para la construccion:

En el enlace contratistas, seleccionando el campo nuevos contratistas, se procede
a anexar informacion de los contratistas que no se inscriben en la base de datos y
que corresponden a proveedores activos en obras de construccion en ejecucion
para el afio 2009.

Grafico 14. Datos para la insercion en la lista de contratistas/ nuevo contratista

<A Contratistas - Microsoft Internet Explorer,

File Edit View Favorites Tools  Help eBack - ".,"

: Address |§1 http: [ f200, 13, 243, 550 Adrinist ativo/ Contr atist s, aspx v| Ga
links ¢ 7 E\\ ARES -~ ‘,J" v ‘ﬁ Buscar "E Jugar = Muevo T¥! = k;_; Mas Juegos | .= L ) = b

+Actividades contratadas+

Contratistas

agui
a . . A A .. q Tel Cel
Contratista Razén social Nit Direccion Contacto  Email contacto
contacto contacto
Editar
Actividades . CALLE 6 ACOSTA
contratadas | ACOSTA MESA JESUS 79271360 Ne4B78 ESA davidpirus@hotmail.com 2897248
DAVID Este JESUS
Sul)macesos DAVID w
< | =
@ & Internet

(P —— 1 - -
is start Z @& 7 Brae. |, | Diide.. CBhtpn., Bcone. B | BCi0e s 0 M 0 L g snsem

Adicional a la informacion de contacto consignada para el contratista es posible
asignar actividades especificas a cada uno de ellos en el campo

contratista>actividades contratadas.
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Grafico 15. Datos para la insercion en la lista de contratistas/ nuevo contratista

ades de contratista [BERTULFO DE JESUS GALLEGO) crosoft Internet Explorer

File Edit Wiew Favorites Tools Help egack - "

! Address |@ http:j/200.13.243.55)Administr ativofContratistaEniactividad. aspxPeontratistald=42 "| Go

Links § a‘ ARES - |/J' A |B Euscar 0% Jugar - Muevo Tyl = L“.} Mas Juegos @:{' Miisica VLD >
SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION ESTRATEGICA EN LA CONSTRUCCION (SIGEC) 2
Contratistas Insumc
+Ver contratistas+ +Agregar actividad+
Actividades de contratista (BERTULFO DE JESUS GALLEGO)
Contratistas > Actividades contratadas
Actividad Descripcion
ADECUACION PISCINA
CUBIERTA W
ESTRUCTURA EN CONCRETO
ESTRUCTURA EN MADERA
ESTRUCTURA METALICA
B

@ ‘ Internet

Este es el ejemplo de algunos de los contratistas agregados a la base de datos

Grafico 16. Datos para la insercion en la lista de contratistas

Contratistas - Microsoft Internet Explorer

i o -
File Edit ‘iew Favorites Tools  Help 4 eﬁa[k T l"

! Address |@ http://200.13. 243, 55) Administrativo/Contratistas. aspx V‘ Go |flinks ™ &‘ ARES - )~
~

Actividades
ADIMAG mde o

contratadas b FpMEABILIZACIONES ! . 830068995 vendedor  12@hjs.com 6803366
EU impermeabhilitacion

Subprocesos
o

Editar
Actividades
contratadas  ALBERTO CASTRO mano de redes
ECHEVERRI electricas
Subprocesos
b

T15767348 alberto T1@hjs.com 3422798

Editar
Actividades

EXaters @ amado sanchez 18501263 :::11:22 a@bfjdf.com 3171837 3146786051 m
Subprocesos

T

Editar
Actividades
contratadas ANGEL ARTURO ZAPATA ™Mano de 0|)[i! 71688313 angel 10@hjs.com 5722794
enchapes y pisos
Subprocesos
o

Editar v
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Grafico 17. Datos para la insercion en la lista de contratistas

istas - Microsoft Internet Explorer

3 »
File Edit Wiew Favorites Tools Help @Back < iﬂ.

| adrivess [ ] hetp:/1200,13,243. 55fAdrinistrativo| Contratistas. aspx v[Bs ks ? i @A) ARES |-
-~

Editar
Actividades DEO

comtratadas - MSV INGENIERIA -\ crp) ncionES 900153123 INGENIERO 2T@HJS.COM 6148660
ELECTRICA LTDA
_ ELECTRICAS
Subproecesos
w

Editar
Actividades

contratadas NICOLAS PEREZ 9110411962 Cra. 82 NICOLAS 341 66

No.2832 PEREZ multidecoraciones@geo.net. a7
Subprocesos
Editar

Actividades
contratadas

cl21a62- norberto
132 osorie

norberto osorio norberto osorio 71410495 nfki@jnf.com 3627524 3627524

Subproceso
it

Editar
Actividades
yerson

ContEintey graecnmpnmldns 2raECDITIp[IITIIdDS 290_901_155. ;;a s david precomprimidos@precomprimidos.com 3721111 3700747
. : osorio

L
L]

Sulgocesos
i

i i1} |
a Dong & Internet
iistart. £ V€ 7 [ uden

| Editor contratista - Microsoft Internet Explorer

File Edit View Favorites Tools Help

: Address |@ hkkp:j[200.13.243.55/ Administrativo/Conkratista. aspx
Contratistas

+Actividades contratadas+ +Ver contratistas+

Editor contratista

Se han guardado los cambios exitosamente U

Insertar contratista

Nombre () ELECTROTECMICAS

Razén social ELECTROTECHMICAS

Nit {*) §20900402-9

Direccion Crs0w

108

Ciudad {%) La Estrella

Nombre contacto contratista {*) VWALTER

Cargo del contacto {*} Ingeniero Residente

Email del contactoe (%) agjnEdjnf.com

Teléfono del contacto 4443350 o
@ Done ) Internet

_r:" start Z9OE & udem
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3.4 INSERCION DE DATOS EN LA LISTA DE DANOS

Mediante el enlace de dafios se procede a seleccionar la lista de nuevo dafio para

la insercion del nombre y la descripcion detallada de este.

Grafico 19. Datos para la insercion en la lista de dafios

23 Darios - Microsoft Internet Explorer,

File Edit ‘Wiew Favorites Tools  Help

| address | §] http:/200.13.243 55/ dministrativo/Danos.aspx vIBa ks

Insumos

+Nuevo daiio+

Dafios

Nombre Descripcion

Editar T Ensamble a media madera

Editar T Ensamble pico de flauta

Editar T Erosion del mortero de pega
g Escurrimiento hacia pata de
Editar T L4
muro
Editar T falta escuadra
Editar T

Edita Impermeabilidad

EditagT™ pieza coca

Editar ™ esane

Ensamble en forma de escala. Se recomienda cuando se trabaja en el mismo sentido de la
madera.

Similar al ensamble a media madera. Sélo se diferencia en su forma geométrica.
Pérdida de la pasta del cemento.

Se propicia el salpique de la lluvia hacia el muro. El agua salpicada puede penetrar y causar
humedad.

entre los elementos no se registra angulo de 90 grados. —
Salida de gas o liquido por un orificio o por una abertura producidos accidentalmente.

Que no deja pasar agua. Aislamiento para que no pase el calor ni el frio.

pieza de enchape suelta por ausencia o deficiencia de material de pega

Reparar los desperfectos que presenta una superficie. |

@ Done

i4 Start

. Internet

44



Grafico 20. Datos para la insercion en la lista de dafios

itor, Dafio - Microsoft Internet Explorer

[ Flo Edt View Favortes Tools Help eﬁack .7 5.1'-"
£ actiress ] hetpi/1200,13.243 55 Administrativo/Dano. aspx7danald=36made=3 B ks T @ ARES - |-
Editar dafio _
Nombre %) | Acabado diferente

Descripcion [piferencia del

perfeccionamienta,
retogue o trabajo
decorativo gque se
realiza después de
concluida una obra

Actualizar ] [ Atras
Subprocesos
Subproceso Actividad Subprocesos asociados a este dafio =
[ Tuberias aguas negras ZOCALOS
Agregar Todos .y
o Sal de ab. Canilla b. mang  RED SUBISCEED actizidad
agua fria HIDROSANITARIA ety [ Sal Aire acondic. aguas RED v
o Elirnimar - TRAASARITA =
# Internet

Se insertaron nuevos items que obedecen a posibles reclamaciones. Estos son

algunos de los ejemplos

Grafico 21 Datos para la insercion en la lista de dafios

2 Dafios - Microsoft Internet Explorer

File Edit View Favorites Tools  Help

: »
i @ Back - address |Q http:/{200.13,243. 55/ AdministrativoiDanos.aspx v‘ Go

‘ Links @] Customize Links  &] Free Hotmal &] Windows 82 Windows Marketplace & Windows Media

| & ARES - |/J' - ‘ﬂ Buscar [ Jugar ~ nueva T+ ol Mas Juegos @;p wmisica WD (5 chat v *
)
Nombre Descripcion
Editar T Pegote Cualquier sustancia espesa que se pega sobre una superficie y resulta antiestética o inadecuada
Editar T Pelado Que carece de lo que lo reviste o0 adorna
Editar & ;ﬁ:f;'if;ﬁ" Sensacién interior que obedece a un mode de pensar o sentir y no del objeto en si mismo
Editar @ Pintura Material fluido en extensa gama de colores usado para revestimientos decorativos, de proteccién y otros
fines.
Editar T Porosidad Propiedad de organismos y cuerpos silidos de tener poros
Editar T Pulir Alisar o dar tersura y lustre a una cosa o superficie
Editar T Doblar, torcer o romper algo duro o rigido en uno o varios trozos. Interrupcion de continuidad
Editar J Quemado ¢ ha sufrido quemaduras por calor, frio, quimicos, etc
Editat® Rajado Herglidura, abertura o grieta presente en una superficie. Separacién completa o parcial entre capas -
adgacentes
Editar T on presencia de rayas o incisiones sobre una supefficie lisa o pulida
i rarararar - 1r—ar v

&) B Intermet
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Grafico 22. Datos para la insercion en la lista de dafios

Microsoft Internet Explorer

File Edit View Favorites Tools Help

3 g : »
{ Address |@ htbp: {20013, 24355 fAdmiistr ativo/Danos, asp: v Go |fLinks
o~
Dafios
Nombre Descripcion
Editar & Traquean Ruido que se produce cuande se mueven o agitan algunas cosas
Editar T Trocado Alterar, equivocar, producir cambios
Editar & Abierto Descubrir lo que deberia estar cerrado u eculto. Observar luces. Permitir el accese, facilitar el transito.
. - . . Defecto que se observa en una supefrficie por desigualdad de dilatacion y que se presenta en la forma de
Editar T Agrietamiento [que q P P g q ¥ P
un red de lineas correspondientes a la ruptura de dicha superficie
Editar & Baldosa cuiia y trapecio  Elemento que no posea angulos rectos en sus aristas.
Editar @ Calafatear Introducir fuertemente un anillo de estopa, lazo en el acople de espigo y campana entre dos tubos.
. N Desague alfajia . . . .
Editar @ g ; Ingreso de agua hacia el interior de la ventana cuando llueve con vientos fuertes.
desalineados
Editar T (Que no posee acoples rigidos continuos o articulados en la unién entre dos piezas.
Editar desprendimiento Desunir.caer, desatar lo que estaba fijo o unido. =
a detalle carpinteria en A q q q
Editar madera P rayones en pintura de madera, desportillados y ausencia de damas y masilla
i [ 7 Ed O 10 11 12 1
&] ® Internst

Grafico 23. Datos para la insercion en la lista de dafios

Microsoft Internet Explorer

¢ File Edt Yiew Favortes Tools  Help @ Back ~ i "'
Address |@ http: /200,13, 243,55/ Administr ativo/Danos. aspx e ‘ . Go Links > A‘ ARES -
+Nuevo daiio+ A
Darios
Nombre Descripcidn
- . Ensamble en forma de escala. Se recomienda cuando se trabaja en el mismo sentido de la
Editar @ Ensamble a media madera
madera.

Editar T Ensamble pico de flauta Similar al ensamble a media madera. Sélo se diferencia en su forma geométrica.

Editar T Erosion del mortero de pega Pérdida de la pasta del cemento.

Editar & Escurrimiento hacia pata de Se propicia el salpique de la lluvia hacia el muro. El agua salpicada puede penetrar y causar

‘ muro humedad.
Editar @ falta escuadra entre los elementos no se registra angule de 90 grados.

Editar T

Salida de gas o liquido por un orificio o per una abertura producidos accidentalmente.
Impermeabilidad Que no deja pasar agua. Aislamiento para que no pase el calor ni el frie.

resane Reparar los desperfectos que presenta una supefficie.

(o] [2] [] []

@ Done ° Internet

%
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Grafico 24. Datos para la insercion en la lista de dafios

icrosoft Internet Explorer

»

File Edt Wiew Favortes Toals Help @Back -

G iui” MARES--
-~

Address |@ http:/i200,13,243 55/ AdministrativojDanos, aspx

Dafios 1
Nombre Descripcion
Editar & Ensamble a media madera Ensamble en forma de escala. Se recomienda cuando se trabaja en el mismo sentido de la
madera.
Editar T Ensamble pico de flauta Similar al ensamble a media madera. Sélo se diferencia en su forma geométrica.
Editar T Erosién del mortero de pega Pérdida de la pasta del cemento,
Editar & Escurrimiento hacia pata de Se propicia el salpique de la lluvia hacia el muro. El agua salpicada puede penetrar y causar
muro humedad.
Editar @ falta escuadra entre los elementos no se registra angule de 90 grados.
Editar T fuga de agua Salida de gas o liquido por un orificio o por una abertura producidos accidentalmente.
Editar @ Impermeabilidad Que no deja pasar agua. Aislamiento para que no pase el calor ni el frie.
Editar Estorbar el paso, cerrar un conducto o camino.Dicho de un agujere, una grieta, un conducto, etc.:
Cerrarse o taparse
Edi parchado pintura dispareja.
Edit3 pelado Que aparece desprovisto de lo que por naturaleza suele adornarlo, cubrirlo o redearlo.
LA Tl Fa I Tan 1 T 1 T 1 | v

@ Done # Internet
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CAPITULO 4. INDICADORES DE LA RECLAMACION POSVENTA

e |dentificacion de las posibles causas (indicadores) de una reclamacién

posventa o inconformidad por parte del cliente en la obra recibida.

Es de gran importancia para el proceso de reclamacion posventa justificar por
medio de indicadores la actividad y la gestion del grupo de colaboradores: como
metodologia de andlisis se utilizan herramientas estadisticas para establecer
parametros de medicion que induzcan a las posibles causas de una reclamacién
posventa en el sector de la construccibn y que sirvan como parametros

corporativos para la toma de dediciones.

4.1 ENCUESTA DE SATISFACCION DE ATENCION POSVENTA

La encuesta de satisfaccion de atencion posventa se utiliza para establecer
parametros e indicadores de acuerdo a la atencion prestada en el momento de la
ejecucion y la correccion de los detalles posventa por parte del equipo de trabajo.
Este indicador es de caracter cualitativo, por tratarse de la opinion que emite el
cliente de acuerdo a su experiencia y expectativa, sin embargo se incorpora el
campo de observaciones en el Ultimo item de la encuesta, en donde el residente o
colaborador de la unidad de gestibn también emite su criterio acerca de las

observaciones presentadas por el cliente.

Finalmente se establece la medicién a partir del criterio cuantitativo expresado en

porcentajes de satisfaccion del cliente de acuerdo a la tabulacion de encuestas.
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Formato 4. Propuesta para la Encuesta de Satisfaccion de Atencidon del

Cliente en la atencion posventa

Nombre del Proyecto: Consecutivo # reclamacion

Propietario (s) nomenclatura del inmueble

Teléfono contacto Revisado por:

Fechasolicitud Fecha de entrega del inmueble Fecha compromiso de atencion

Evaluacion . .
Procesos Comentarios y observaciones

1 MENOR-5 MAYOR

De acuerdo a su Experiencia Califique cada uno de los 1 ) 3 4 5

siguientes aspectos, siendo 5 la mayor calificacion.

Recepcion de la solicitud. 1 2 3 4 5

Claridad de la informacion suministrada. 1 2 3 4 5

Atencion del personal desde la solicitud. 1 2 3 4 5

Velocidad de la respuesta. 1 2 3 4 5

Cumplimiento en los plazos pactados. 1 2 3 4 5

Calidad de los materiales utilizados. 1 2 3 4 5

Calidad en la mano de obra. 1 2

Orden y limpieza en la actividad 1 2 3 4 5

observaciones

Esta tabla difiere del formato 3 Formato de satisfaccion al cliente por procesos,
pues el formato 3 evalla cada uno de los procesos, desde la informacion obtenida
en sala de ventas para la compra del inmueble, hasta en el ultimo de sus
parametros, la atencion posventa, calificando toda su experiencia de compra de
una manera global; en la presente, tabla 6, se evalla cada uno de los items que
se deben considerar para analizar y detectar posibles inconformidades en el
desarrollo de la actividad de reparacion del detalle presentado por el cliente.
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4.2 INDICADOR DE CUMPLIMIENTO CERO DETALLES

Establece el modelo de entrega del inmueble a propietarios con un minimo de
detalles en donde cero se fijja como la meta propuesta para el equipo de trabajo de
construccion, de acuerdo a la politica cero posventas, cero detalles. Este indicador

optimiza el proceso de reclamacion y mejora la percepcién vy la satisfaccion del

cliente.

Tabla 1. Indicador de cumplimiento cero detalles

DATOS GENERALES DEL PROYECTO

Significado de la celda Color de la celda
No se cambian las celdas
Celdas para modificar
Celdas a modificar de acuerdo a metas por cumplir
Nombre de la Obra: | UNIVERSIDAD DE
MEDELLIN INDICADORES DE LAS METAS A CUMPLIR
Rango del proyecto: MEDIO RANGO ALTO 60%
Meta a cumplir: 75% RANGO MEDIO 75%
Tipo de inmueble: APTO VIS 85%
Fecha de inicio de entrega: 1 ENERO DE 2009 UNIDADES ESPECIALES 90%
Fecha de Corte para analisis: 1AGOSTO DE
2009

Ndmero de inmuebles construidos: 76
Numero de inmuebles vendidos a la fecha del

andlisis: 70
Numero de inmuebles entregados a la fecha del

andlisis: 69
Numero de inmuebles entregados con cero

detalles 47

Indicador 68%
Cumplimiento No cumple

El indicador de cumplimiento establece la relacion entre los inmuebles entregados,

las reclamaciones atendidas y concluidas como cero detalles.
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Los rangos se establecen de acuerdo a experiencias previas en algunas de las
constructoras del medio, en donde el cliente de acuerdo al rango (alto, medio, vis
o unidades especiales, €] : colegios, hospitales, hoteles, etc.,) es mas exigente de
acuerdo al nivel de expectativa, al valor de la inversion y al compromiso de

entrega.

Este indicador se debe evaluar con frecuencias establecidas por el comité de obra
para tomar las acciones correctivas pertinentes en el momento en que no se este

cumpliendo el indicador propuesto.

4.3 CLASIFICACION DE LOS DETALLES POR CAUSA Y EVALUACION DE
PROVEEDORES EN LAS POSVENTAS RELACIONADAS CON ACABADOS

La clasificacion de los detalles se realiza de acuerdo a las causas que originaron
los detalles de reclamacion por parte del cliente, ya sea desde el momento de la
entrega o en el tiempo de cumplimiento de las garantias de acuerdo a los
siguientes parametros que enmarcan de una manera global los detalles que se
presentan, ya sea por fabricacién del producto y suministro del elemento a la obra,
mano de obra en el momento de la instalacion, por dafios ocasionados en la
ejecucion de otras actividades, escasa proteccion o cuidado por parte de la obra o

por ausencia de algun elemento en el momento de la entrega:

Detalle por mala calidad de fabricacion: Es cuando se genera el detalle en el

proceso de fabricacion del elemento y no obedece a ningun proceso de la obra.

Ejemplo: Materia prima con problemas de calidad (madera sin secado adecuado,
maderas con presencia de defectos que afecten el desempefio estructural,
ensambles mal ejecutados o sellamientos, vidrios y espejos con defectos por fuera

de lo permisible segun los parametros del fabricante como goteras o distorsiones,
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problemas de esmalte en cerdmica que no cumplen la especificacion de

fabricacion, entre otros)

Detalle por mala Instalacién o mano de obra: Cuando el detalle es generado
por la mano de obra en la instalacion del elemento o por la mano de obra en la

ejecucion de la actividad.

Ejemplo: desplomados, mal cepillado, sin escuadras, faltd detallar la actividad,
sellamiento de cabinas, tornillos mal puestos, lechadas manchadas, pendientes no

adecuadas, niveles de la estructura de los cielos.

Procesos hechos en tiempos no adecuados técnicamente: Cuando en el
tiempo de la ejecucion de la actividad no se tiene en cuenta los intervalos de

tiempo adecuados para la ejecucion de la actividad.

Ejemplo: Secados de pisos antes del brillo, masillas en cielos entre manos y
pintura, secado de morteros antes de instalacion de pisos en madera, secado de

muros antes del lavado o impermeabilizacion.

Falta de proteccion del elemento: Este detalle se puede generar por problemas
de la ejecucidon de obra o por problemas de ejecucion o instalacién del contratista.
Ejemplo: rayas en pisos, perfilarias, muebles, mesones, alas y marcos, en vidrios.

Manchas de pintura o materiales de limpieza y, entre otros.

No se entrega algun elemento al propietario: Esta reclamacion se puede

presentar por diferentes causas:

e Sininformacién en la obra: Fue solicitado desde la compra o en el proceso
de reformas, sin embargo, a la obra no le llegé dicha solicitud en la especificacion

y/o el presupuesto de reforma.
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e Por olvido de la obra: Se hizo el requerimiento de la forma correcta, pero al
residente de obra se le olvido ejecutar el detalle de la reforma o no se recibi6

correctamente la actividad.

e Por que el proveedor no cumplié: El elemento solicitado no se entrega

porque el proveedor incumplio en el plazo de entrega del insumo.

La tabla 2 muestra la asignacién de cada uno de los detalles en una matriz que
combina los criterios de reclamacion de acuerdo a la clasificacion anterior,
asignados a cada uno de los proveedores Yy contratistas de mano de obra,
teniendo en cuenta que proveedor es aquella persona natural o juridica que
suministra el elemento o material y contratista es quien instala el elemento
suministrado. También puede entenderse como contratista quien suministra e

instala el elemento objeto de la reclamacion.

Tabla 2. Matriz de reclamacién vs. clasificacion

oeraue | rasmc|woeo | TR0 [ PEOTEC [ TROTES T FATA Towvoo| EHELH | ommo
CONTRATISTA 1 7 6 4 1
CONTRATISTA 2 6

CONTRATISTA 3 1 15 8 2

PROVEEDOR 1 1

PROVEEDOR 2 1

PROVEEDOR 3 2

Total general 1 31 1 14 4 2 1
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Tabla 3. Detalle proveedor vs. causa

DETALLES PROWEEDOR WS, CAUSA

PRCVEEDOR 3

PRCVEEDOR 2

PRCVEEDOR 1

CONTRATISTA 3

:

CONTRATISTA 2

CONTRATISTA 1

& 78 @10 1 12 13 14 15 18

) 1 2 3 4 5

Como elemento de andlisis grafico se establece la tabla 3 alimentando la grafica
de acuerdo a los datos correspondientes a la tabla 7, que permite diferenciar y

evaluar los proveedores con mayor numero de reclamaciones y establecer

B Otro

O Mo se instald porincumplimiento del
proveedor

B Mo se instald porolvido

O Mo se intald porfalta de Informacian

B Proteccidn contratistas

OFroteccidn de obra

OTiermpo inadecuado

B Instalacidn o mano de obra

O Fabricacidn

medidas correctivas y preventivas acerca de su desempefio.
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CONCLUSIONES

Las reclamaciones Yy la satisfaccion del cliente: Factores decisivos en la

percepcién del producto final

e “Con el modelo de gestion propuesto en el proyecto CERO RECLAMOS
CERO POSVENTAS, las empresas pertenecientes al clister de la construccion
se podran enfocar hacia la atencién eficiente y oportuna con los clientes,
fomentando la planeacion y la comunicacion interdisciplinaria, la formulacion de
planes de acciones concretos, definicion de responsables, seguimiento de los
cronogramas, evaluacion de alternativas de solucién para cada reclamacion
especifica, seguimiento de costos, evaluacion de indicadores que permitan medir

objetivamente el desempefio tanto de la gestién.”

e El modelo desarrollado en el proyecto UNIDAD DE GESTION DE
POSVENTAS mediante el desarrollo del software sistema de informacion para la
gestion estratégica de la construccion (sigec), establece parametros solidos y bien
establecidos para el correcto manejo de las reclamaciones, involucra la gestion de

la empresa constructora, el andlisis y la autoevaluacion.

e Con la sistematizacion del proceso de posventas se establecen parametros de
economia de tiempo, se evitan reprocesos y permite compartir, comparar y
analizar la informacion ya sea de manera interna o involucrando al cluster de la
construccion; asi se genera una atencion al cliente, tanto interno como externo, de
una manera mas oportuna y un buen indicador que sirva para la fidelizacion de

clientes.

® Ibid.,
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e Unos de los factores mas influyentes y significativos en la reclamacién
posventa obedece a la ejecucion de los elementos de acabados, por esta razén,
documentar bien los procesos y realizar andlisis periddicos durante la ejecucién de
la obra que permitan tomar decisiones a corto plazo, de manera preventiva ante
las posibles reclamaciones, ayudan a disminuir la reclamacion. Estas acciones
disminuyen el costo final de la obra y fortalecen la imagen corporativa que a largo

plazo se traducen en posicionamiento de marca.

e Establecer adecuados modelos de comunicacién y registro mediante los
formatos e indicadores propuestos podran ser de gran ayuda para el desarrollo
final del proyecto, puesto que uno de los mayores problemas en la actualidad, de
acuerdo a la experiencia previa en algunas de las constructoras del medio, se
presenta en la inadecuada documentacion de la informacion y en la destinacion de
los recursos de la obra de una manera inadecuada e inmediata que no permiten
cuantificar de manera real el gasto econémico y el tiempo de ejecucion de las

reparaciones.
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