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Resumen

El presente trabajo de titulacién es una propuesta de plan de gestién interno de manejo de
postventas y garantias que puede aplicarse a cualquier tipo de obra civil. Esta propuesta se
presenta para facilitar procesos de control de recepcion y control de garantias de una empresa
constructora, lo cual contribuye de forma positiva a su productividad y a la gestién de incidencias

que puedan surgir durante el proceso previo a la recepcion y posterior a la entrega del proyecto.

Este trabajo se orient6 desde el objetivo general, redactar el plan de gestién interno de postventas
aplicable a la empresa constructora colombiana Urbanium. Se llevé a cabo con un enfoque
exploratorio, en el cual se realiz6 revision bibliografica e informacion disponible sobre las mejores
practicas que se han llevado a cabo en diferentes proyectos para una gestion de postventas
exitosa. La busqueda de la literatura se realizé en diferentes buscadores y tuvo en cuenta la

opinion de expertos en el tema.

Posterior a la recoleccién de informacion, se clasificd en una tabla por nombre y contenido para

tener acceso a dicha documentacion y analizarla con detenimiento.
RESUM

Aquest treball de titulacié és una proposta de pla de gesti6 intern de maneig de postvendes i
garanties que es pot aplicar a qualsevol mena d'obra civil. Aquesta proposta es presenta per
facilitar processos de control de recepci6 i control de garanties d'una empresa constructora, la
qual cosa contribueix de manera positiva a la seva productivitat ia la gestié d'incidéncies que

puguin sorgir durant el procés previ a la recepcié i posterior al lliurament del projecte.

Aquest treball va orientar-se des de l'objectiu general, redactar el pla de gestié intern de
postvendes aplicable a I'empresa constructora colombiana Urbanium. Es va dur a terme amb un
enfocament exploratori, en el qual es va fer revisié bibliografica i informacié disponible sobre les
millors practiques que s'han dut a terme en diferents projectes per a una gestié de postvendes
amb éxit. La recerca de la literatura es va fer a diferents cercadors i va tenir en compte I'opinié

d'experts en el tema.

Posterior a la recol-lecci6 d'informacid, es va classificar en una taula per nom i contingut per tenir

accés a aquesta documentacio i analitzar-la amb deteniment.
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ABSTRACT

This degree work is a proposal for an internal management plan for after-sales management and
guarantees that can be applied to any type of civil work. This proposal is presented to facilitate
reception control processes and guarantee control of a construction company, which contributes
positively to its productivity and the management of incidents that may arise during the process

prior to reception and after delivery of the product. Project.

This work was oriented from the general objective, to write the internal post-sales management
plan applicable to the Colombian construction company Urbanium. It was carried out with an
exploratory approach, in which a bibliographic review and available information on the best
practices that have been carried out in different projects for successful after-sales management
were carried out. The literature search was carried out in different search engines and took into

account the opinion of experts on the subject.

After the collection of information, it was classified in a table by name and content to have access

to said documentation and analyze it carefully.

PALABRAS CLAVE

Plan de Gestidn, Atencién Postventas, Servicio al cliente, Control de recepcion, Control de

garantias.
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GLOSARIO

Administracién de reclamos: se define como la gestion de las quejas y atencidén de problemas
que un cliente pueda tener con el servicio o producto obtenido de una empresa. Su objetivo es
reforzar la lealtad del cliente, asi como la garantia de la calidad. En este documento la
administracién de reclamos atiende también a la gestion de postventas que se atiende en el
periodo de garantia de un proyecto (ORTEGA, 2021).

Cliente: un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa (QUIROA, 2021).

Constructor: el constructor es el agente que asume, contractualmente, el compromiso de
ejecutar con medios humanos y materiales, propios o ajenos, las obras o parte de estas con

sujecion al proyecto y al contrato (Iberley, 2017).

Departamento de postventas: es la dependencia especializada en la gestion y atencién de
postventas dentro de la compafia, que comprende los procesos de atencién al cliente,
prevencion, seguimiento y evaluacion de la ejecucion de procesos tanto previo a la recepcion

como posterior a esta.

Garantia: es el seguro de un derecho adquirido mediante un contrato, en otras palabras, es un
compromiso exigible mediante el cual alguna de las partes de una transaccioén se compromete a
que, en caso no se cumpla con lo pactado o surja algun inconveniente, se protegeran los

derechos del afectado intentando reducir al maximo cualquier perjuicio (ROLDAN, 2020).

Procedimiento: es la manera especifica y detallada de realizar una partida. Se realizan estos
procedimientos para actividades en las cuales, si no se realiza de forma correcta, pueden afectar

la calidad del sistema (Manchego, 2019).

Postventa: periodo posterior a la venta de un producto, en el que el vendedor o el fabricante

garantizan ciertos servicios, especialmente la reparacion (Asale, 2021).

Proveedor: es una empresa encargada de suministrar materiales e insumos a una empresa

constructora, para un fin especifico.

RCI: sistema de red contra incendios.
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Recepcidn obra: es el acto mediante el cual, cuando la obra ha sido terminada, es entregada a
la entidad que la contrat6. En este acto, se transfieren las responsabilidades del contratista hacia
la entidad como son: seguridad, guardiania, mantenimiento, seguro (entre otros), salvo que
hubiera alguna forma adicional prevista en las bases y el contrato por tratarse de una modalidad

especial de contratacion.
En el caso particular de una edificacién también es conocido como entrega del inmueble.

Reclamacion: es una comunicacion que el consumidor dirige a la administracion competente
cuando se presenta un conflicto o desacuerdo entre él y la empresa o el profesional que le ha
vendido el producto o prestado el servicio, poniendo de manifiesto los hechos y solicitando una

solucién y/o compensacion. Es lo que en este documento también llamaremos como incidencia.

Servicio al cliente: conocido también como servicio de atencion al cliente es una herramienta
de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a través de

diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta.

Entre sus principales objetivos, se encuentran: garantizar que el producto o servicio llegue a su
publico objetivo, que sea usado de la forma correcta y que genere la satisfaccion del cliente. Para
lograr estos objetivos, es importante brindar apoyo, asesoria, orientacién, instrucciones y todo

aguello que facilite este proceso (DA SILVA, 2020).

Subcontratista: es una persona natural o juridica que por medio de un contrato de una actividad
especifica con la constructora, realiza una obra material en la fase de ejecucion del proyecto
(Escobar, 2009).
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1. INTRODUCCION
El sector de la construccion es sin duda uno de los mas importantes de la economia nacional y la
construccién de edificaciones, se le atribuye como una de las actividades mas frecuentes en

Colombia y en el mundo.

Debido a la gran demanda en la que usualmente se encuentra esta industria, se presentan altos
ritmos de trabajo en los que se debe ejecutar las obras para poner en marcha los proyectos y
cumplir con plazos de entrega contratados, lo que se convierte en la mayor prioridad y esto hace
que no se invierta el esfuerzo y tiempo requerido para que la obra termine en excelentes
condiciones. Este ritmo de trabajo acelerado, en algunas ocasiones puede afectar la calidad de
los procesos a lo largo de la fase de construccion, lo que conlleva a que se puedan presentar
defectos al final de la obra, en cualquier tipo de disciplina, tanto en la fase de instalaciones como

de terminacion del proyecto (Torrescamara, 2021).

La gran desventaja de desatender el aspecto de la calidad es el deterioro que puede causar en
gran medida la imagen de la empresa frente a los clientes, al encontrar un elevado nimero de
incidencias por resolver, que puede generar cierto grado de desconfianza y desilusion por el bien
que han recibido. Adicional, la imagen puede ser deteriorada por no contar con una capacidad de
respuesta lo suficientemente eficiente para resolver las incidencias que solicitan los clientes o no

tener un canal ni un conducto regular especifico por donde proceder.

Es por esto, que, para una empresa, es indispensable contar con un canal por el cual sus clientes
puedan exponer sus necesidades, el cual ayude a que la gestion interna de las actividades post
venta y la comunicacién cliente-constructora y constructora-proveedor sea tan efectiva y clara que
se pueda realizar el proceso de atencién de una forma organizada, planificada y en un tiempo

prudente, y asi se pueda generar un excelente servicio al cliente.

La redaccion del plan de gestion interna de postventa que se propone en este trabajo
pretende realizar una accion de mejora en una empresa constructora colombiana que no
cuenta con departamento de postventas, en la cual se ha detectado que es necesario su
implementacion para disminuir el cimulo de peticiones sin atencion, que evite el deterioro
de su imagen, que permita mejorar su gestion interna de postventa y su servicio al cliente,

con el fin de fidelizar al mismo en futuros proyectos.
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1.1. Motivacioén

Urbanium es una empresa constructora colombiana que estd comprometida con la
satisfaccion total de sus clientes, demostrando que es una empresa confiable que permita

la fidelizacion de sus clientes en sus futuros proyectos (Grupo Ingenium, 2020).

Urbanium se dedica a construccion de todo tipo de obras, aunque su mayor porcentaje de
proyectos son edificaciones y proyectos residenciales. Esta empresa no cuenta con un
departamento de postventas y se ha detectado que la resolucion de incidencias en sus
proyectos entregados no ha sido lo suficientemente efectiva para cumplir con uno de sus
compromisos como empresa, tener satisfechos a sus clientes en todo el proceso,
incluyendo la etapa posterior a la recepcion de la obra; es por lo anterior que se pretende
redactar un plan de gestién de postventas que conlleve a la creacion del departamento y

ayude a disminuir y mitigar las siguientes dificultades que se han presentado:

v Insatisfaccion de clientes por la demanda de subsanacion de incidencias sin una pronta

solucion.

v' Falta de canalizacién de las incidencias de los proyectos terminados en un solo equipo de

trabajo que pueda gestionarlas, planificarlas y resolverlas.

v'  Falta de trazabilidad de incidencias, desde la solicitud del cliente hasta la comunicacion a

los contratistas para una pronta solucién.
v" Demoras en atencioén de servicio de reclamaciones.

v' Comunicacién insuficiente entre el contratista y el constructor, para resolver a tiempo las

incidencias solicitadas.

v' Falta de documentacién previa al periodo de garantia del proyecto, lo cual conlleva a

atender garantias que no le competen a la constructora.
v" Reclamaciones repetitivas en varios proyectos.

v' Sobrecostos en la asignacién de recursos.
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1.2. Justificacion

La trazabilidad y seguimiento en el control de garantias, puede convertirse en algo tedioso y dificil
de gestionar si no se le da un manejo adecuado, pero con las herramientas correctas puede
convertirse en un proceso organizado que puede mejorar la calidad e imagen de la empresa,

gracias a la capacidad de respuesta que un buen manejo puede generar.

Una gestion adecuada de las reclamaciones es significativa para el seguimiento y cumplimiento
de los requerimientos del cliente final, la cual genera en este una sensacion de satisfaccién con el

proyecto que recibe.

Para lograr esa satisfaccion, y no solo en la empresa Urbanium, sino en todo tipo de empresa, uno
de los aspectos mas importantes es atencion al cliente después de entregado su proyecto. En este
ciclo del proyecto, se crea un contacto importante con este, y es aqui donde debe darse la debida
garantia en cuanto haya alguna solicitud por resolver, para que este tenga las condiciones

necesarias a las que tiene derecho.

Se pretende redactar un plan de gestidn de postventa y definir la estructura del departamento, que
permita la canalizacién de las quejas y reclamos, donde se establezca el protocolo a seguir que
ayude a lograr optimizacién de los recursos necesarios y una planificacion adecuada de los

proyectos en curso y los futuras.

Es por lo anterior, que la importancia de este trabajo radica en el aporte que se le puede otorgar
a la empresa mediante la definicion de metodologias de gestién interna para intervenir las
postventas solicitadas y el protocolo de servicio al cliente para lograr el objetivo de fidelizacién en

futuros proyectos.

1.3.1.3 Contexto

El grupo empresarial Ingenium nace en 2016, como una empresa especializada en disefio
estructural. Posteriormente cuando se encontraba mas consolidada en el disefio estructural y
gerencia de proyectos en 2018, comenz6 con la ejecucion de proyectos, y es alli donde nace

Urbanium.

Actualmente Grupo Ingenium tienen un amplio portafolio de servicios portafolio, el cual incluye

sServicios como:
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Disefios estructurales

Factibilidad estructural

Interventoria de disefios estructurales
Acompafiamiento estructural en obra
Disefios hidraulicos

Disenos eléctricos

S N N N SR

construccién de proyectos

Urbanium, se desempefia en el sector de la construccion hace cinco afios, principalmente en
proyectos inmobiliarios de casas campestres y proyectos Retail. La compafiia lleva veintitrés (23)
proyectos realizados en su totalidad y su mayor afio de ejecucion fue el afilo postpandemia (afio
2020), donde se llegaron a tener diez y seis (16) proyectos en simultaneo. En este momento se
tienen cinco (5) proyectos en ejecucion. Actualmente tiene veintitrés (23) proyectos entregados a

sus clientes, y de estos, cuatro (4) se encuentran en etapa de postventa.

De estos proyectos se ha recibido un promedio de veinte (20) incidencias por proyecto, las cuales
se estan gestionando “informalmente” por un responsable que se ha asignado. Este realiza la visita
a los clientes para la valoracion de la solicitud y hace la programacion inmediata de la subsanacion
de laincidencia. En algunos casos al hacer la ejecucion de los trabajos, existe falta de seguimiento,
los procesos se terminan y se entregan de manera informal, por lo que no se sigue un protocolo
con un orden o seguimiento adecuado, y esto causa que para cada cliente la atenciéon no sea

normalizada ni personalizada y puedan surgir incomodidades en el servicio de atencion.

Ademas, otra de las razones de generacion de alto nimero de postventas, se debe a que no se
cuenta con un manual de usuario, donde se especifica la garantia con la que cada proveedor
cuenta, en caso de que sea superior a la garantia que se establece en el acta de recepcion del

inmueble.

Es por lo anterior que, Urbanium busca estandarizar sus procesos en el sistema de servicio al
cliente y postventas, pues para la empresa es muy importante brindarle seguridad al cliente,
fidelizarlo, garantizando innovacion, calidad y honestidad en cada proyecto, ademas del alto nivel

de calidad del servicio prestado y la confianza con sus clientes (Grupo Ingenium, 2020).
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2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
El tipo de investigacion que se llevo a cabo en el presente trabajo fue de tipo exploratoria, puesto
que a través de la informacion que se recopila a lo largo del estado del arte se analizaron las

mejores practicas y procedimientos para el disefio de la propuesta de mejora.

La presente investigacion se realizd con el objetivo de establecer la metodologia de trabajo en el
area de postventas de la empresa Urbanium, con base en la revision de informacién bibliografica,
la opinidn de varios expertos en el tema de postventas, como el director de edificacion y el jefe de
postventas de la empresa espafiola Torrescamara, y por ultimo la experiencia laboral en Espafia
en la empresa TorrescAmara y en Colombia en las empresas Arquitectura y Concreto y SAM

Ingenieros por parte de la investigadora.

Uno de los principales retos en la revision bibliografica fue, que, al buscar metodologias de
empresas privadas, como lo es Urbanium, la informacién se encuentra restringida para consulta 'y

no se encontrd el material bibliografico esperado.

Para realizar la revision bibliografica se revisaron diferentes articulos y trabajos de grado, que han
logrado describir una metodologia similar a la que se pretende lograr en Urbanium, desde la vision
de la importancia del servicio al cliente y la correcta gestién interna de las postventas que se

generan después de la entrega del producto final al cliente.

La revision de la literatura se realizdé en buscadores como Scopus, Polibuscador UPV,
RIUNET y Google Academic; utilizando las siguientes palabras clave:

Post venta

Gestién de garantias
Reclamaciones
Construccion
Colombia

Acta de recepcion

D N N N N N R

Obra civil

Y para realizar su clasificacion, se disefi6 la siguiente tabla:
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Tabla 1. Clasificacion de documentacion encontrada para TFM.

DOCUMENTOS ENCONTRADOS
Consecutivo Nombre documento Pais Contenido Paginas Bibliografia

La elaboracion de la anterior tabla facilité la ubicacion de la informacién y poder llegar a utilizar la

maxima cantidad de contenido de valor para la realizacion de este proyecto de mejora.

Luego de toda la informacién analizada por parte de las referencias bibliografias y la consulta a
expertos, se pretende seleccionar las mejores practicas y aplicarlas a un caso particular en la
empresa Urbanium, como lo es una edificacién, y asi hacer la redaccién del plan de gestién de
postventas para la empresa. Finalmente, después de haber construido el plan de gestién, se
redactaron las conclusiones que este plan aporta a la empresa y en general que ventajas y

desventajas pueden suponer.
2.1. Objetivos

2.1.1. Objetivo general
Redactar el plan de gestion interno de postventas aplicable a la empresa constructora colombiana

Urbanium.

2.1.2. Objetivos especificos

2.1.2.1 Redactar plan de gestién interno dentro de la compaiiia.

2.1.2.2 Proponer una herramienta que permita la notificacién de peticiones y
reclamos al responsable correspondiente de atender cada caso,
permitiendo tener una trazabilidad de las incidencias y un canal de
comunicacion adecuado.

2.1.2.3 Proponer formatos requeridos en el proceso.

2124 Crear el organigrama del departamento.

21.25 Proponer los recursos que se requieren en el departamento y sus
perfiles.

2.1.2.6 Crear protocolo de servicio al cliente, a través de una guia de

comunicacion.
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2.1.2.7 Proponer un espacio de analisis de lecciones aprendidas sobre

incidencias que se detecten como frecuentes en los proyectos.
2.2. Alcance

La delimitacion del proyecto estd enfocada en la empresa constructora Urbanium, la cual

pertenece al grupo empresarial Ingenium, ubicada en Medellin, Colombia.

La aplicacién del plan de gestion alcanzara todas las obras que se ejecuten tanto en Antioquia

como a nivel nacional, en la empresa Ingenium, tanto a nivel de edificacion como de obra civil.

3. ESTADO DEL ARTE Y MARCO TEORICO

3.1.3.1 Control de recepcién de un proyecto

Para proyectar un sistema de administracion de reclamos, es necesario incluir una etapa previa a
larecepcién del proyecto, que es donde el cliente entiende y acepta que el proyecto que recibe,
lo recibe tal cual ha firmado en su contrato previamente, siendo esta es la forma de evitar falsas

expectativas, si en algiin momento fueron generadas.

En esta etapa también se realizan varias actividades como: la revision de toda la documentacion
correspondiente al proyecto, tales como informe final de las obras realizadas, verificacion de todos
los permisos, manuales de funcionamiento, manual de usuario, entrega de certificaciones
relacionadas a comprobaciones de todas las instalaciones implicadas en el proyecto, entrega de
planos Asbuilt y finalmente esta etapa concluye con la firma y recepcién final del proyecto a

satisfaccion por el cliente (Aylagas, 2010).

En la etapa de recepcion de la obra, ya todos los elementos relacionados en el proyecto estan
puestos en marcha. En este momento se realiza la entrega oficial de toda la documentacién
correspondiente al proyecto, y que se describié en la etapa previa a la recepcion. Se realiza la
entrega final del producto y se firma el acta de recepcién donde todas las partes estan conformes
y se deja constancia de la lista de repasos, en caso de que existan y se deban corregir, teniendo

en cuenta las especificaciones se pactan en el contrato.

En esta etapa también debe informarse y entregarsele al cliente los medios, plazos y el

procedimiento de reclamaciones lo bastante claro para que él pueda hacer una solicitud en el
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momento en el que sea necesario. Esta actividad debe quedar consignada en un registro; ya sea

fisico o digital, para que toda la documentacion pueda ser visualizada por quien interese.

3.2.3.2 Administracién de reclamos

La administracién de reclamos o gestion de postventas es la actividad que reldne la recepcion,
control, trazabilidad, ejecucion y evaluacion de las incidencias que se pueden presentar en un

proyecto.

Y para hablar de reclamaciones y de como hacer para gestionarlas internamente, se requiere
hablar de un aspecto relevante y es por el cual, cualquier servicio o intercambio acordado exista,

y este es el cliente.

Un cliente es una persona que adquiere bienes o servicios provenientes de una empresa, €s uno
de los principales elementos al momento de hacer un intercambio de bienes o servicios entre dos
partes, en el cual se hace un acuerdo anterior entre las partes y donde se deben dejar claros los

términos y condiciones para poder continuar con la transaccion pactada.

Pero dejando al lado el cliente como ese elemento que se sitlla dentro de una cadena de consumo,
se reconoce como la figura mas importante y es el objetivo principal del mercadeo de una
compafiia, en la cual, satisfacerlo, darle un producto de calidad, brindarle una buena experiencia
y que al final se tenga una perspectiva positiva de lo que ha recibido, es lo que permite que la

empresa pueda seguir teniendo éxito y mantenerse dentro del mercado (Quiroa, 2021).

La existencia del servicio al cliente de reclamaciones, en las empresas de consumo tanto de bienes
y servicios, en la mayoria de las empresas se convierte en un departamento que desempefia un
papel importante para la satisfaccién del cliente, lo cual permite que, si es bien gestionado, se

ofrezca la seguridad de adquirir un bien o servicio en el futuro o recomendarlo a otras personas.

La administracion de reclamos es un instrumento que puede utilizarse como una oportunidad de
mejora, pues cada que salga una reclamacion y se analice lo suficiente para llegar a su causa
exacta, esto ayudara a que en futuros proyectos puedan realizarse el mismo proceso constructivo
con otro tipo de materiales o ejecutarlo de una forma diferente, para asi evitar errores y fallas a

largo plazo.

El histérico de reclamaciones, tiene un gran valor que, para la retroalimentacion en proyectos

similares, ayuda a evitar pérdida de dinero que se puede ver reflejado en la disminucion de ventas
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futuras, deterioro de confiabilidad por parte del cliente y la pérdida del mercado. Es por esto por lo
que, la implementacion de procedimientos de gestion de reclamaciones y postventa, y sobre todo
el servicio al cliente, debe ser enfocado a tiempos prudentes de respuesta y subsanacion de
incidencias con agilidad, buena calidad y un servicio a la altura de la compafiia, donde el cliente

pueda sentirse que esta bien atendido (Davila, 2014).

3.2.1 Servicio al cliente de reclamaciones
Especificamente se refiere a la atencion de una solicitud debido a un contrato o una solicitud

después de haberse obtenido un bien o un servicio.

Este servicio debe ser eficaz para poder cumplir los tiempos establecidos en el documento del
acta de recepcion, es decir, se debe llevar a cabo la subsanacion de las incidencias que resulten

después de gue el cliente ha entrado a ocupar su inmueble.

El servicio al cliente es uno de los elementos de una empresa, el cual puede llevarla a crecer o

gue ésta resulte siendo un fracaso (Couso, 2005).

El inicio de la postventa da lugar cuando los repasos que se acordaron en el acta de recepcion de

la obra, a los que se les llamara repasos de entrega, quedan resueltos y aceptados por el cliente.

Es por esto, que la creacion de un plan de gestion de postventa que ayude a la eficacia de estas
internamente en la empresa, puede ser una gran ventaja sobre otras compafiias y un aspecto muy
positivo para cumplir con todas las solicitudes, que los clientes realicen y asi fidelizar a los clientes

en futuros proyectos de la compafiia.

La fidelizacion consiste en construir relaciones comerciales estrechas, que permanezcan en el
largo plazo, esta se materializa en el porcentaje de repeticion de compra de una serie de productos
0 servicios por parte de un cliente, es decir, que un cliente es fiel cuando durante un periodo largo,
éste consume un producto o servicio del mismo proveedor en repetidas ocasiones (Ganchozo y
Suérez, 2016).

Segun Boubeta (2007), la fidelizacion de los clientes es uno de los fines principales en una
transaccion comercial o proceso de ventas que se lleve a cabo en una compafiia, los clientes no
son faciles de conseguir y se debe tener especial cuidado con ellos, porque son con quienes la

empresa ha logrado una estrecha relacion, el ideal para la empresa es que el cliente encuentre
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adquirir mas productos o servicios y esto lo hara el cliente cuando se ha sentido satisfecho tanto

con su producto como con la experiencia recibida en el servicio.

Por lo anterior es de vital importancia tener una buena relacién con los clientes desde el principio,
siendo sus aliados, mas que sus proveedores. Lo cual estd ligada a la atencién que se reciba,

recalcando que se debe tener en cuenta en el momento de la atencion:

Amabilidad

Comprension

Sinceridad

Capacidad de resolucion de problemas

AN N NN

Profesionalismo

Y aunque las constructoras cuenten cada una con estrategia distinta para la fidelizacién y
satisfaccion de clientes, no es suficiente con entregar un producto de calidad, sino ser cada vez
mas exigente y estar atento a la demanda del mercado, lo cual, en Espafia esta respaldado por
un marco legal, del cual sus premisas también pueden ser de cardcter orientativo para la teoria de

la administracion de reclamaciones en cualquier pais (Davila, 2014).

El marco legal regulado por el Art. 1784 del Cdodigo Civil y la ley 29571 que en Capitulo IV
“productos inmobiliarios” y en Art. 80 “Servicio Postventa”, atiende a que cada empresa debe tener
e implementar procedimientos que permitan la optimizacién de servicio al cliente, que tenga en

cuenta lo siguiente (Davila, 2014):

v" Que las diferentes areas de la compariia se comprometan a tener un excelente servicio
de atencion al cliente.

v Que se generen procedimientos, se implementen indicadores y se busquen las
herramientas sistematizadas necesarias para la gestion de las reclamaciones.

v Desarrollar una herramienta o estrategia para medir la satisfaccion del usuario.

Con estas premisas se pueden obtener beneficios como:

v" Reduccion de los costos de las postventas.
v/ Capacidad de respuesta a las solicitudes de reclamaciones mas eficaz y eficiente.

v Cliente con alto grado de satisfacciéon ante la atencion.

El papel del servicio al cliente de reclamaciones y el objetivo principal del plan de gestion de
postventas debe ser un facilitador para satisfacer sus necesidades, retener o fidelizar el mayor
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namero de clientes posible, que la compafia pueda mantener su competitividad, aumentar la

rentabilidad en las promociones, aumentar la capacidad de aumentar clientes, y sobre todo

disminuir el nimero de reclamaciones (Duque et al., 2005).

Lo anterior a nivel de cliente, y a nivel de empresa también se pueden obtener beneficios
como (Davila, 2014):

v

SN N N

<\

El compromiso conjunto de todas las areas de la empresa para brindarle al cliente un
servicio eficiente.

La generacién y aplicacion de procedimientos y herramientas sistematizados que utilicen
metodologia y faciliten los procesos internos.

El desarrollo de una herramienta para medir la satisfaccion del cliente en los proyectos
desarrollados por la compafiia y que sirva para evaluacion y retroalimentacion del proceso.
Reducir el costo de la postventa.

Subsanacién de incidencias de forma eficiente y eficaz.

Identificacién de falencias para estudiar mejoras dentro del proceso.

Elevar la calidad del producto entregado, lo que posiciona a la compafiia en un nivel mas
competitivo.

Menor numero de solicitudes y reprocesos.

Para realizar el manejo de quejas y mantener un buen servicio al cliente, a continuacion, se

enlistan algunas premisas o practicas que son utiles a la hora de estar frente a un cliente

(Ganchozo y Suarez, 2016):

v' Respeto y buena actitud: se trata de brindarle un buen trato en el servicio, al
responderle mientras se atiende su reclamacion.

v' Escucha activa: es entender lo que siente, quiere y piensa en cliente, dejar que exprese
Su necesidad.

v' Entender las expectativas del cliente: comprender lo que él espera del servicio y hacer
lo posible por para poder satisfacer la necesidad de su reclamacion, (siempre que esta
proceda).

v Confirmar conocimiento de la reclamacion: es aclarar y confirmar con el cliente que lo
que él trasmite lo entendimos y asi confirmar que su peticion comenzara el proceso
debido.
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v" Posible solucién: consisten en proponerle una alternativa o soluciéon a su problema,
esto permite que la situacién sea mas facil de llevar y en él genera mas confianza.

v' Paso a la accién: es importante que luego de haber comprendido, propuesto una
solucién y manejar la situacién, se haga un paso a la accién para poder tener
coherencia con todo lo que se le ha transmitido al cliente. Y es importante hacerles
seguimiento a estas acciones.

v' La doble verificacion: es un gran secreto en el servicio al cliente, esto genera una
sensacion de lealtad y confianza frente a la solucion y ejecucion de la reclamacion. Se

evita sensacién de estar al margen y se asegura una solucién efectiva al problema.

La disminucion de reclamaciones puede verse desde varias perspectivas como lo menciona

Duque et al. (2005), en su articulo:

- La perspectiva de aprendizaje: se basa en poder detectar las posibles incidencias que se
puedan generar, evaluando a su vez el sistema de calidad mediante las personas responsables

que estan frente al proyecto.

- La perspectiva de los procesos: revisar cuales son las actividades més criticas que se deben
atender con prioridad en las fallas que se detecten, intentando dar solucién inmediata a estas

incidencias identificadas, por medio de la innovacion de nuevos procesos.

- Perspectiva del cliente: aumentar la satisfaccion del cliente con el producto recibido y

adicionalmente, reducir el tiempo de atencion de las solicitudes generadas por este.

- Perspectiva financiera: esta perspectiva es la mas importante, ya que aqui se disminuyen los
costos en postventa por la identificacion temprana de incidencias sin necesidad de realizar
reprocesos, la calidad aumenta y las ventas crecen gracias a la fidelizacion de clientes. Por tanto,

es el objetivo final de todas las perspectivas mencionadas.

Para poder analizar las perspectivas anteriores y en general de la gestion del servicio y gestion de
postventa que se esta llevando a cabo en la empresa, es necesario crear indicadores que sirvan
como medidas para tomar decisiones y revisar si se necesitan hacer mejorar a la estrategia que

se esté trazando en el plan de gestion que se esté llevando a cabo (Duque et al., 2005):

Algunos de los indicadores que se muestran a continuacion pueden mostrar aspectos relevantes:

24



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

v' Indicador de impacto postventa general:

NlOmero de incidencias solicitadas

Numero de inmuebles entregados

Ecuacion 1 Indicador impacto postventa

Con este indicador es factible realizar la revisidn si el objetivo de la disminucién de la postventa

estd en correcto funcionamiento o se requieren hacer mejoras.
v' Indicador porcentaje impacto por oficio:

Numero de incidencias solicitadas por OFICIO

0h =
Numero de incidencias solicitadas

Ecuacién 2 Indicador porcentaje postventas clasificado por oficio

Este indicador nos habla del porcentaje de incidencias solicitadas por oficio, y nos puede mostrar
donde esta concentrada la mayor cantidad de fallos para poder resolverlos a tiempo y evitar que
se puedan presentar en otros proyectos. Es un indicador importante para revisar los oficios que

estan presentando incidencias con mayor frecuencia.
v Indicador financiero:

Costo total de las reclamaciones

Costo total del producto

Ecuacion 3 Indicador financiero de reclamaciones

Este indicador tiene gran impacto en el punto de vista financiero, ya que se puede medir los gastos

que se generan en una atencion postventa.
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v" Indicador atencion por oficio:

Costo total de las reclamaciones por OFICIO

Costo total del producto

Ecuacion 4. Indicador de costos clasificado por oficio

Este indicador permite analizar por oficio, que tanto esta impactando en el coste de la postventa
de dicho oficio en el costo del producto entregado. De aqui se puede partir y tomar decisiones, en
caso de que sea un oficio muy repetitivo, las medidas se deben tomar generalizadas para todo el
proyecto cada que resulte una incidencia de este tipo y conseguir subsanarlas en el menor tiempo

posible, para no afectar la imagen de la empresa.

v' Indicador de impacto postventa por proyecto:

Numero de incidencias solicitadas
Numero de inmuebles entregados de un PROYECTO

Ecuacion 5. Indicador de postventas clasificado por proyecto

Este indicador permite, a diferencia del primero mencionado, analizar la proporcion de incidencias
gue se han solicitado en un proyecto en particular. Ademas, puede aplicarse a un proceso

constructivo en particular y revisar como debe ir direccionada la estrategia de mejoramiento.

Es importante hacer una clasificacion adecuada de la informacion, en el momento en que se vaya

a analizar los indicadores por proyecto o por oficio.

Para la separacion de esta informacion, seria de mucha utilidad el uso de alguna herramienta,
donde a cada incidencia se le pueda asignar atributos, como el tipo de oficio al que corresponde,
el tipo de proyecto, el tipo de defecto, la localizacién dentro del inmueble; los cuales para la
clasificacion de la informacién sirvan para la aplicacion de filtros y posterior extraccion de la

informacion que se requiera (Duque et al., 2005).

La separacion de la informacion o identificacion de variables puede ser dividida en tres tipos:
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v' Variables relacionadas a datos generales del proyecto:

Comprende la descripcion general del proyecto y de la edificaciéon, donde se incluyen

también datos de proveedores y contratistas, tales como:

Tabla 2. Variables relacionadas a datos generales del proyecto

Datos generales asociados al proyecto

Datos del proyecto

Datos de la edificacion

Datos de zonas comunes

Nombre del proyecto
Cddigo del proyecto
Fecha Inicio
Fecha Fin
Descripcion
P&gina web del proyecto
Calle
Cédigo postal
Ciudad
Pais
Cliente
Constructora
Promotora/Administracion
Tipo de infraestructura
Numero de plantas
Numero de edificios
Area construida
Proveedores principales

Sistema estructural
Cimentacion
Tipo de estructura
Fachadas y cubiertas
Tabiques y cerramientos
Suelos
Pavimentos exteriores
Revestimientos
Instalaciones proyectadas
Fachada: estructura y acabados
Carpinteria exterior
Carpinteria interior

Datos urbanizacion
Datos de tanques de agua y
sistema de bombeo
Datos red contra incendios
Tipos de accesos
Cerramientos
Descripcién zonas comunes
generales

v' Variables relacionadas al tipo de reclamacion:

En estas esta contenida la informacion de la incidencia. La cual se utilizar para la

subsanacion y posterior andlisis de esta. Los atributos importantes en este tipo de

variables son tres:

o Elemento de oficio: elemento puntual donde surge la incidencia

o Tipo de defecto: es el tipo de dafio que se presenta

o Estancia o ubicacion: es la localizacién donde se presenta la incidencia

Tabla 3. Variables relacionadas al tipo de reclamacion

Datos generales asociados al tipo de reclamacion

Datos generales

Elemento de oficio

Tipo de defecto

Estancia o ubicacién

Cédigo interno
Fase de ejecucion
Edificio/Etapa
Planta
Estancia/Ubicacién
Fecha de solicitud
Responsable asignado

Cerramientos
Aislamientos
Muros de contencién
Pavimentos
Instalaciones eléctricas
Sistema de agua
Sistema de ventilacion

Agujero
Arafiazo
Arrugas Abombamiento
Atasco
Corrosion/oxido
Defecto de sellado
Desnivel/Desplome

Existirdn multiples estancias
segun el tipo de proyecto de
obra civil:

Para hacer un ejemplo con
una infraestructura
institucional:
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Estado de la incidencia
Costo de la
subsanacion

Sistema hidrosanitario
Sistema contra incendio
Sistema de deteccién
Sistema recoleccién de aguas
lluvia
Impermeabilizacion
Carpinteria metalica
Barandillas
Revestimientos
Carpinteria Madera
Puntos de luz
Pintura y sefalizacién
Solados

Desprendimiento
Discrepancia de
medidas
Falta
Fisura
Fuga
Golpe
Grietas
Holgura
Humedad
Hundimiento
Mal acabado
Mal funcionamiento
Mancha
No funciona
Otros
Rayado
Rotura
Roza
Suciedad
Suelto

Acceso peatonal
Azotea
Auditorios
Balcon
Bafio mujeres
Bafio hombres
Pasillos
Campo de fatbol
Parqueaderos
Cuarto de basuras
Cuarto de bombas
Cuarto RCI
Despachos
Patio
Salones
Zonas verdes
Zona deportiva
Escalera
Fachada
Piscina
Sétano
Terraza

v" Variables relacionadas a la causa de reclamacion:

Se relaciona con el tipo de dafio y comprende la causa principal por la que ha sucedido

la incidencia, tal como: agentes externos ambientales, dafios de terceros, mano de

obra mal realizada, materiales o procesos constructivos incorrectos, uso del inmueble,

adecuaciones del inmueble por parte del cliente, especificaciones deficientes,

incumplimiento por parte del constructor, mala comunicacion entre promotora y

constructor, entre otras.

Tabla 4. Variables relacionadas a la causa de reclamacion

Causas de la reclamacion

Agentes externos ambientales

Darios de terceros

Mano de obra mal realizada
Materiales 0 procesos constructivos incorrectos

Uso del inmueble

Mantenimiento del inmueble
Adecuaciones del inmueble por parte del cliente
Especificaciones deficientes

Incumplimiento por parte del constructor, mala comunicacién entre

promotora y constructor
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3.2.2 Garantia legal del consumidor en Colombia
Para regir la relacion entre el mercado y el consumidor y proteger sus derechos, se crea La Ley
1480 de 2011, por la cual se expide el Estatuto del Consumidor y su finalidad es velar por la

garantia del consumidor.

El objetivo principal de la garantia es exigir que el proveedor de un bien o servicio cumpla con su
obligacién se preservar la calidad, idoneidad, buen estado y funcionamiento del producto que

ofrece.

Los bienes que cubre la garantia legal no estan exactamente definidos, pero puede ser cualquier

bien o servicio, o cualquier bien que tenga una relacién de consumo.

En el caso particular de los proyectos de construccién los plazos de garantia comprenden:

v Diez (10) afios por la estabilidad de la obra
v"Un (1) afio para los acabados de la obra

El concepto de servicio tiene una definicion muy amplia, y al ser intangible, no permite que su
apreciacion sea muy clara, por lo que es importante que el cliente tenga claro cual sera su
resultado final y es con este con el que radica la garantia legal para el Estatuto del Consumidor en

Colombia.
Existen varios tipos y caracteristicas relevantes del servicio (Contreras et al., 2016):

Los tipos de servicio pueden ser:

v' Servicios tangibles o intangibles: actividades tangibles o intangibles que se pueden tocar
o percibir. Los servicios pueden ser minimamente tangibles y se trata de casos como un
servicio de barberia o un alquiler de coches.

v' Servicios publicos o privados: los servicios publicos tienden a satisfacer necesidades de
tipo general que se realice a través del estado directa o indirectamente, mientras, en el
servicio privado son ofrecidos como su nombre lo indica, por empresas privadas y

satisfacen necesidades particulares.
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Y sus caracteristicas principales son:

v Intangibilidad: no pueden olerse, sentirse o degustarse antes de obtenerlos. El servicio
puede representarse en algo tangible pero el resultado final o la compra que este realiza
es completamente intangible.

v' Inseparabilidad: los servicios no pueden separarse de sus vendedores, es decir, el
consumo de estos no se hace después de la venta como ocurre con los bienes que se
producen, se venden y por Ultimo se consumen; los servicios se pueden consumir mientras
son vendidos simultaneamente.

v" Heterogeneidad: los servicios no tienen un orden de estandarizacion, porque pueden
presentarse como es lo usual, de forma personalizada, por lo que no se puede asegurar
su homogeneidad con otro bien, exactamente igual.

v Perecibilidad: son susceptibles de perecer, ya que no son almacenables.

v" Propiedad: un cliente puede pagar Gnicamente por su uso, pero no por ser propietario del

servicio, es decir solo puede tener acceso a utilizar dicho servicio determinado.

El procedimiento en proyectos de construccién para realizar la solicitud de efectividad de
garantia sobre acabados, lineas vitales de la estructura como: infraestructura basica de redes,
estabilidad de la estructura, elementos conectados o continuos, que permitan movilizacién de
servicios basicos, el cliente o consumidor debe informar por escrito dentro de los términos legales

de la garantia, el fallo presentado y su falta de calidad.

La calidad esta definida segun el articulo de la Ley 1480 de 2011, como “la condicidén de un
producto que cumple con las caracteristicas inherentes y las atribuidas por la informacién que se
suministre sobre éI” (Contreras et al., 2016. p.52) y también IEM BUSINESS SCHOOL (2021), la
define como “la percepcion que el cliente tiene del mismo es una fijacion mental del consumidor
que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer

sus necesidades” parr.#1.

En general para realizar una reclamacién por calidad o una solicitud por garantia, el consumidor
debe reportarla al proveedor, quien debe dar una respuesta en los proximos quince (15) dias; en
caso de que no haya respuesta por el proveedor, se puede solicitar una reclamacion ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, sin que haya pasado un (1) afio entre la fecha de

expiracion de garantiay el dia que se interponga la accion.
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La Superintendencia de Industria y Comercio resolverd el desacuerdo entre las partes de la
manera mas justa segun el proceso y adjudicara las ordenes en la forma y términos en las que se

debera cumplir.

Si la decision final resulta favorable para el consumidor, la Superintendencia de Industria y
Comercio y los Jueces podran imponer una multa de hasta ciento cincuenta (150) salarios minimos
legales mensuales vigentes al proveedor que no ha cumplido con sus obligaciones contractuales

o legales, o la condena que corresponda al caso segun la Ley 1480,2011, art. 58.

3.3 Procedimientos del sistema de calidad

La postventa es uno de los filtros de control de calidad, y es en la etapa previa a la recepcion del
cliente, donde se pueden encontrar fallos dentro del proyecto, que pueden ser debidos a la falta
de supervision técnica en los procesos, ausencia de procedimientos constructivos o protocolos de

calidad. Esto se ve reflejado de forma representativa en los costos de calidad de la obra.

La entrega de un proyecto es un hito importante para el cliente, pues recibe un bien por el cual ha
realizado un contrato anterior y se procede al uso y disfrute del mismo. Es vital que previa a la
etapa de recepcion del proyecto, se realicen los filtros adecuados, con el objetivo de mejorar los
fallos o defectos que surjan antes de la entrega, asi evitar disgustos y poder disminuir el nUmero

de reclamaciones (Naji, 2017).

Ademas, en la recepcion del proyecto, se puede detectar con claridad los estandares de cada
cliente, donde se percibe el contraste de su expectativa con el producto que recibe, y donde se
espera que quede muy satisfecho y si no lo estd, gestionar sus solicitudes en tiempos prudentes

de respuesta para no perjudicar la imagen de la empresa (Davila, 2014).

La calidad es un aspecto clave en cualquier tipo de transaccion comercial, sobre todo el sello de
garantia que se le ofrezca al cliente permite hacer distincion entre varias empresas que tengan el

mismo producto o comercialicen en el mismo sector.

Naji (2017), afirma que para obtener un nivel éptimo de calidad es necesario que tal nivel exista
en todas las etapas del proceso, y en este caso, para garantizar el correcto proceso constructivo
y la calidad de todas las partidas realizadas, ademas de la correcta reparacion del problema, se

requiere que la empresa tenga unos procedimientos establecidos.
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Estos procedimientos son una extension del sistema de calidad, y son los siguientes (Manchego,
2019):

Estructura

v" Procedimiento de estructura.
v"  Cimentaciones

v" Procedimiento de cimentaciones.

Suelos y pavimentos

v" Procedimiento de colocacién de pavimentos exteriores.

Albadileria

v' Procedimientos de tarrajeo.
v Procedimiento de vertido de hormigén.

v" Procedimiento de albaiiileria.

Arquitectura

Procedimiento de fachadas.

Procedimiento de instalacién de cubiertas.

Procedimiento de tabiques y cerramientos.

Procedimiento de instalacién de revestimientos ceramicos.
Procedimientos de aplicacion de yeso.

Procedimiento de aplicacién de pintura.

N N N N N

Procedimientos instalacién ventanas, vidrios, cristales.

Exteriores

Procedimiento para instalacién de sefializacion.
Protocolo de instalacion de carpinteria exterior e interior.
Procedimiento de instalacion de tanques.

Procedimiento construccion de piscinas.

AN NN N

Procedimiento instalaciéon de barandillas de seguridad.
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Instalaciones hidrosanitarias

v Procedimiento de revisién presién de tuberias.
v' Procedimiento pruebas de estanqueidad.

v" Procedimiento de instalacién de aparatos sanitarios, grifos, griferias.

Instalaciones eléctricas

Procedimiento de asilamientos y polo a tierra.
Procedimiento de instalacion de pararrayos.

Procedimiento de instalacion de luminarias o puntos de luz.

<N XX

Procedimiento de balanceo de carga de tableros eléctricos.

Instalaciones aire acondicionado

v" Procedimiento de control de climatizacion.

Instalaciones red contra incendio

v" Procedimiento de control contra incendios.

3.3.3.4 Departamento de postventas

El departamento de postventas es el encargado de realizar la atencién de reclamaciones en los
plazos de garantia asignados en el acta de recepcién, debe contar con personal calificado para
realizar la atencion del servicio al cliente, por lo que deben tener habilidades y competencias en el
tipo de infraestructura que se esté llevando a cabo.
Es de vital importancia que las personas que laboren en dicho departamento tengan en cuenta

cuales conductas y actitudes son las mas adecuadas para aplicar en determinados espacios.

Respuesta oportuna, con respeto y una actitud positiva.
Amabilidad, al dirigirse a los clientes y asi establecer una comunicacién asertiva.

Respeto, con el objetivo de tener un ambiente humano.

AN

Flexibilidad, ante las solicitudes para poder servir e intentar tener en cuenta las

necesidades del cliente y no crear un obstéaculo en el proceso.
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El departamento es tan extenso en proporcion a la cantidad de obras que desarrolle la

empresa, y debe contar minimo con los siguientes recursos (Ganchozo y Suarez, 2016):

Jefe postventas

Profesional encargado de planificar, controlar y gestionar los recursos del departamento,

control administrativo de contratacién y actualizacién de procedimiento técnicos a poner en

marcha en el departamento. Es el responsable principal del departamento, de él depende

gue la gestidn del personal sea la adecuada y ademas es la cara visible del departamento

para los mandos superiores y es el encargado de mostrar los resultados huméricos tanto

econdémicos como en ejecucién de incidencias.

Responsabilidades:

v
v

\

<

Supervisiéon general de las obras.

Realizacion de los contratos requeridos con proveedores.

Dar solucién a incidencias muy especificas de alta dificultad que requieran atenciéon
especial.

Control del estado de la entrega de la obra.

Recepcién de reclamaciones de los clientes.

Redireccionamiento de las reclamaciones al encargado directo, es decir, si existen
varios departamentos como el de edificacion y obra civil, se redirecciona al
encargado directo.

Realizacion de informes generales del estado en el que se encuentran las obras.
Seleccién de técnicos encargados del departamento.

Control de costos de postventas.

Habilidades:

S N N N RN

Buena comunicacion.
Experiencia técnica.
Asertividad.

Escucha activa.

Liderazgo.

Aptitudes de servicio al cliente.

Manejo de herramientas informaticas.
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Técnico postventas

Profesional técnico encargado de recibir las reclamaciones y hacer la respectiva
trazabilidad de estas, de la realizacion de informe de estado y situacion de postventas los

proyectos de las obras de las cuales es responsable.

Responsabilidades

Ingresar al software o herramienta informatica las reclamaciones recibidas.
Revisar la debida trazabilidad de las incidencias que recibe.

Procesar en el sistema las reclamaciones recibidas.

Gestionar las reclamaciones con los respectivos proveedores.

Agendamiento de citas con los clientes para revision y subsanacién de incidencias.
Darle respuesta al cliente si la incidencia procede o no procede.

Revision de fallos en el sitio.

Coordinacién de subsanacion con proveedor y cliente.

AR N N O N RN

Mantener el software actualizado con las incidencias del proyecto.

Habilidades

Aptitudes para servicio al cliente.
Empatia.

Proactividad.

Asertividad.

Escucha activa.

Comunicacion asertiva.

Buena planificacion.

Manejo de herramientas informaticas.

NS N N N O N SRR

Poder de negociacion.

Encargado de postventas

Es quien realiza el cronograma de las visitas, de acuerdo con la dificultad de la incidencia

y la disponibilidad que tenga el proveedor y el cliente.
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Responsabilidades

Supervision y gestion de operarios para solucion de incidencias.
Supervisidn de la correcta ejecucion de los trabajos.

Solicitud del material necesario para las reparaciones.
Recepcion del trabajo de los operarios debidamente terminado.

Entrega al propietario de las incidencias subsanadas.

SN NN NN

Firma de recepcion satisfactoria por parte del propietario al finalizar el servicio.

Habilidades

Asertividad.
Supervision técnica.
Buena comunicacion.
Escucha activa.
Flexibilidad.

AN NN

3.4.3.5 Herramientas de realidad y visualizacién 3D

La herramienta de visualizacién 3D, nace como una propuesta para aplicar en el plan de gestién,
gracias a una conversacion con uno de los expertos consultados de la empresa Torrescamara, en
la que el comenta que es una herramienta muy Util para tener informacion grafica real de un

proyecto en la etapa previa a la recepcion de este.

En esta etapa previa a la recepcion se dan dos hitos importantes (Torrescamara, 2021):

v" Terminacion de instalacion de redes internas de la obra

En este momento de la obra, es cuando las redes que lleva el proyecto quedan ocultas por
detras de un determinado revestimiento, es por esto, que antes de que se termine esta
etapa, es decir, antes de dejar ocultas las redes, se procede a realizar un registro 3D en el
gue pueda verse la ubicacion exacta de estas y que esta informacién pueda ser de utilidad
en la etapa de postventas para conocer la posible causa de una reclamacion, por ejemplo,
en el caso de una humedad (red hidrosanitaria) poder ver qué tuberia exactamente lo esta

causando y llegar a la solucion con mayor precision.
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v Entregade llaves

Esto se da en el caso de proyectos de inmuebles, como es el caso de la empresa de estudio
en este trabajo, en la cual se realiza un registro 3D previo a la recepcion del inmueble y
este registro ayude a determinar las reclamaciones que proceden o no, de forma visible,
por ejemplo, nos ayuda a determinar si una picada en una pared es causa de la

constructora o del cliente en medio de la mudanza.

Es por esto por lo que esta herramienta de visualizacién 3D, tiene un gran alcance en la postventa
y puede ayudar a disminuir costos evitando dafios innecesarios o reclamaciones que no le

competen a la constructora.

Para elegir la que méas se acomode a la compafiia y a sus proyectos, se investigaron las siguientes
tres herramientas, se construyd un cuadro comparativo con las caracteristicas mas relevantes y
se aplicé el método AHP (Analytic Hierarchy Process) o Proceso Analitico Jerarquico, para la toma

de decision de cada elemento a elegir:

v' Matterport
v" Nivel laser BKL 360 Leica
v" Floofy

3.5.1 Herramienta Matterport

EJ Matterport”

llustracion 1 Logo Matterport. (MATTERPORT,2022)

Es una herramienta de captura de imagenes 3D, el cual por medio de la creacion de

gemelos digitales permite desarrollar modelos 3D completamente reales e interactivos.

Matterport es una herramienta muy Util en espacios pequefios y grandes, que ofrece
documentacion muy exhaustiva para mediciones y revisiones muy precisas en tareas de
ingenieria. Esta tecnologia cuenta con varios dispositivos de captura de las imagenes

dependiendo de las necesidades, como se muestra en la Tabla 5 (MATTERPORT, 2022)
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Tabla 5 Comparativos de dispositivos de captura de imagenes para tecnologia Matterport.

IPHONE / ANDROID MATTERPORT PRO 2 CAMARAS 360

IMAGEN

v Escaneo con cualquier dispositivo .
. ) v Escaneo con un excelente sistema - -
iOs o Android v Escaneo basico y portatil
. . de captura 3D L
v Obtener directamente imagenes del L. . |V Se pueden capturar rapidamente y
. o e v Se crean imagenes con fotografias P
dispositivo y tenerlas automéaticamente de calidad 4K de forma econémica.

en el bolsillo : " v Iméagenes moderadas a mu
v Bateria de larga duracion 9 Y

FUNCIONALIDADES |V Escaneo de habitaciones pequefias / Iméagenes excelentes buenas
v Iméagenes buenas a muy buenas 9 " .y v Calidad en imé&genes en exteriores
) ) v Mejor calidad de imagenes en
v Calidad en exteriores de buena a exteriores buena
muy excelente (depende del dispositivo 7 Se pueden obtener planos de v Se pueden obtener planos de
gue se utilice) Iantap p planta
v Se pueden obtener planos de planta P
Matterport Axis Matterport Pro2 [nsta360 ONE X2
PRECIO
79,00 € 3.180,00 € 489,99 €

Fuente de todas las iméagenes. (Matterport, 2022)

Fuente: (Elaboracidn propia)

Segun las especificaciones y los proyectos a escanear, se puede ver que usar el Matterport Axis,
depende mucho del tipo de dispositivo que se tenga, sea Android o iOs, la calidad de las fotos va
ligada a la resolucion del movil, por lo que ademas se requiere hacer una inversion de un buen
dispositivo, si requieren imagenes con buena resolucion. Por otro lado, estan las camaras 360 que
tienen buena resolucion, sin embargo, es una solucién muy basica para lo que requiere una obra
de construccion, por esto la mejor opcidn es la camara Pro 2, aunque su precio sea el mas elevado,
es una inversion para la compafiia, debido a que puede utilizarse en muchas obras. El Matterport
Pro 2, tiene la ventaja sobre las otras dos opciones, porque obtiene capturas con alta resolucion,
bateria de larga duraciéon y muy buenas imagenes en espacios exteriores, lo que permite contar

con mayor informacién sobre las reclamaciones que requieran alto detalle de visualizacion.

En este caso, para la toma de decision de cudl es la mejor opcion de tipo de dispositivo de la
marca Matterport, y para los siguientes casos (eleccion de herramienta de realidad y visualizacién
3D, y eleccion de herramienta tecnoldgica), la metodologia fue la siguiente:
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Se determinaron los criterios a evaluar y se crearon dos subniveles: de criterios:

1. Subnivel 1: Imagen
1.1 Subnivel 2: Alta calidad
1.2 Subnivel 2: Captura 3D
2. Subnivel 1: Funcionalidad
2.1 Subnivel 2: bateria larga duracién
2.2 Subnivel 2: Escaneo profesional
3. Subnivel 1: Aspecto econdémico
3.1 Subnivel 2: Precio mas bajo

3.2 Captura econbémica
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Estos subniveles se muestran a continuacion en la ilustracion 2, en el cuadro rojo el subnivel 1y en el cuadro naranja el subnivel 2:

o
-« E
- (%2} z
g 9o ELECCION TIPO DE MATTERPORT
s o

o

-8

# —————
ASPECTO
IMAGEN FUNCIONALIDAD ECONGMICO

- NIVEL 1 0,7089 0,1786 [ o112s
N~ 9 \ |

o
s & | | | l l l
-

BATERIA LARGA ESCANEO PRECIO MAS CAPTURA
ALTA CALIDAD CAPTURA 3D
DURACION PROFESIONAL BAJO ECONOMICA
0,1667 | 08333 0,2500 0,7500 0,2500 | o075
|  resotora | [ 0,1181 [ 05907 | [ oo0sa7 | [ o130 | | o021 | | 0,0844

llustracion 2 Matriz organizativa de subniveles de criterios (Alternativas Matterport)
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Encerrado en los cuadros amatrillos, se observan los pesos que tendra cada criterio al evaluarse

contra los otros criterios de su subnivel.

Se verificd en cada caso que la suma de los criterios evaluados en cada subnivel diera como
resultado 1.0, lo cual siempre se cumplio y que la suma de todos los criterios del subnivel 1 fuera
1.0 y del subnivel 2 fuera 3.0.

El peso total, sefialado con la flecha azul, es obtenido como la multiplicacién de los pesos del
subnivel mas bajo pasando por los superiores, es decir, el peso total de Alta calidad se debe a la

multiplicacion del propio peso de Alta calidad por el peso del criterio Imagen, y asi sucesivamente.

Las matrices generadas para la asignacion de importancia en el Subnivel 1 y 2, se muestran a

continuacién en las tablas 6,7, 8 y 9:

Tabla 6 Matriz de asignacion de importancia de los criterios del Subnivel 1 de criterios principales

IMAGEN FUNCIONALIDAD ASPFCTO
ECONOMICO
IMAGEN 1,00 5,00 5,00
FUNCIONALIDAD 0,20 1,00 2,00
ASPECTO ECONOMICO 0,20 0,50 1,00
SUMA 1,40 6,50 8,00

Tabla 7 Matriz de asignacion de importancia de los criterios del Subnivel 2 (criterio Imagen)

ALTA CALIDAD CAPTURA 3D
ALTA CALIDAD 1,00 0,20
CAPTURA 3D 5,00 1,00
SUMA 6,00 1,20

Tabla 8 Matriz de asignacion de importancia de los criterios del Subnivel 2 (criterio Funcionalidad)

BATERIA LARGA ESCANEO
DURACION PROFESIONAL
BATERIA LARGA DURACION 1,00 0,33
ESCANEO PROFESIONAL 3,00 1,00
SUMA 4,00 1,33
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Tabla 9 Matriz de asignacion de importancia de los criterios del Subnivel 2 (criterio Aspecto econémico)

PRECIO MAS CAPTURA

BAJO ECONOMICA
PRECIO MAS BAJO 1,00 0,33
CAPTURA ECONOMICA 3,00 1,00
SUMA 4,00 1,33

Posteriormente en una hoja de célculo creada en una de las clases recibidas en el Master (para el
cual se realiza el presente trabajo); Gestion de proyectos, y con la ayuda de Garcia (2009), se
procediod a revisar la consistencia de la matriz de asignacion de importancia de criterios. Esta hoja
de célculo se adjunta al trabajo como el Anexo 7.7 HOJA DE CALCULO ANALISIS
MULTICRITERIO METODO AHP, en el que se encontrara como ejemplo el caso que se estudiara

posteriormente, la eleccién de alternativas de herramienta de visualizacién 3D.

CONSISTENCIA
Matriz/suma columna Suma filas Media suma filas
0,714 0,769 0,625 2,109 0,703
0,143 0,154 0,250 0,547 0,182
0,143 0,077 0,125 0,345 0,115
1,000 1,000 1,000
Matriz Media suma filas mn'fult manz.y
media suma filas
1,000 5,000 5,000 0,703 2,189
0,200 1,000 2,000 0,182 0,553
0,200 0,500 1,000 0,115 0,347
mmult marizy . . mmult /Media
. i Media suma filas .
media suma filas suma filas
2,189 0,703 3,114
0,553 0,182 3,033
0,347 0,115 3,016
Promedio (A) 3,054
Coeficiente
consistencia (Cl) 2,710%
Coeficiente (CR) 4673% | 5000% |
CONSISTENTE

llustracion 3 Evaluacion de consistencia de la matriz de importancia de los criterios del Subnivel 1 de criterios

principales
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Finalmente se procedi6 a calcular los pesos mediante el proceso iterativo del vector propio, con el
que para cada matriz se obtuvo el peso de cada uno de los criterios mediante cuatro (4)
iteraciones, como se observa a en la ilustracion 4. Célculo de los pesos por el método AHP

mediante iteraciones del vector propio de los criterios del subnivel 1 de criterios principales.

ITERACION 1
. . § suma fila/suma
mmult matriz y matriz suma fila
total
3,000 12,500 20,000 35,50 0,7129
0,800 3,000 5,000 8,80 0,1767
0,500 2,000 3,000 5,50 0,1104
suma total 49,8 1,0000
VERDADERO
ITERACION 2
. ) . suma fila/suma
mmult matriz y matriz suma fila
total
29,000 115,000 182,500 326,50 0,7088
7,300 29,000 46,000 82,30 0,1787
4,600 18,250 29,000 51,85 0,1126
suma total 460,65 1,0000
VERDADERO
ITERACION 3
. . i suma fila/suma
mmult matriz y matriz suma fila
total
2520,000 10000,625 15875,000 28395,63 0,7089
635,000 2520,000 4000,250 7155,25 0,1786
400,025 1587,500 2520,000 4507,53 0,1125
suma total 40058,4 1,0000
VERDADERO
ITERACION 4
. . . suma fila/suma
mmult matriz y matriz suma fila
total
19051193,750 75604712,500 120015000,156 214670906,41 0,7089
4800600,006 19051193,750 30241885,000 54093678,76 0,1786
3024188,500 12001500,016 19051193,750 34076882,27 0,1125
suma total 302841467,4 1,0000
VERDADERO
CRITERIO PESOS
IMAGEN 0,7089
FUNCIONALIDAD 0,1786
ASPEC:I.O 0,1125
ECONOMICO

llustracion 4 Calculo de los pesos por el método AHP mediante iteraciones del vector propio de los criterios del

subnivel 1 de criterios principales.
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Los resultados, que son los pesos de los criterios, son los que se registraron en el diagrama de la

ilustracion 2. Matriz organizativa de subniveles de criterios, encerrados en el cuadro amarillo.

Una vez se realiz6 este proceso en todos los subniveles y se hallé el vector propio para cada uno,
se continud con la normalizacion de los estandares de las herramientas evaluadas. Para esto se
tabulé la informacion en un cuadro en Excel y se identificaron los valores maximos para cada
criterio, en el que el valor de mejor opcion se denomina como “5” y el de peor calificacion se
denomina como “0”. En otros casos descritos mas adelante, se denominaron también estandar de

“Cumple” o “No cumple” segun el caso.

DATOS DE ENTRADA
BATERIA
EMPRESA ALTA CALIDAD| CAPTURA 3D LARGA ESCANEOQ PRECIO MAS CAPTURA
, PROFESIONAL BAJO ECONOMICA
DURACION
IPHONE/ANDROID 3 4 CUMPLE CUMPLE 2 CUMPLE
MATTERPORT PRO2 5 5 NO CUMPLE | NO CUMPLE 5 NO CUMPLE
CAMARAS 360 4 4 NO CUMPLE | NO CUMPLE 3 CUMPLE
MAX. 5 5 5
NO APLICA NO APLICA NO APLICA
MIN. 0 4 0

llustracion 5 Estédndares de cada herramienta por cada criterio con valores maximos y minimos.

Con lo anterior se utilizo la Ecuacién 6 estudiada con Garcia (2009), en clase (que se muestra a
continuacién), para normalizar los estdndares de todas las herramientas que se tienen como
alternativa. Para esto se tuvo en cuenta cual estandar es “mejor” o “peor” para cada criterio. Por
ejemplo, para el criterio precio mas bajo, lo peor seria tener el maximo que es “5”, mientras que lo
mejor seria tener lo minimo, que en este caso es “0”, o para el criterio Alta calidad, lo mejor seria

tener puntaje maximo que es “5” y lo peor seria tener el minimo, es decir “0”.

En los casos en los que no era conveniente poner un maximo o un minimo para evaluar un criterio,
se normaliz6 estableciendo que “Cumple” a lo que se le asigna el valor de “1” y “No cumple”, se le

asigna el valor “0”.

Vij—worst

F.. —
t best — worst

Ecuacion 6. Normalizacion estandares
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La normalizacion resultante se muestra a continuacion:

Tabla 10 Estandares de cada herramienta con cada criterio normalizado.

DATOS NORMALIZADA
BATERIA
EMPRESA ALTA CALIDAD| CAPTURA 3D LARGA ESCANEO | PRECIOMAS | CAPTURA
. E L B E o
DURACION PROFESIONA AJO CONOMICA

IPHONE/ANDROID 0,60 0,00 1,00 1,00 0,40 1,00
MATTERPORT PRO2 1,00 1,00 0,00 0,00 1,00 0,00
CAMARAS 360 0,80 0,00 0,00 0,00 0,60 1,00

Una vez establecidos los estandares normalizados para cada herramienta en cada criterio, se
procedié a calcular el puntaje total que obtendria cada herramienta con respecto a los criterios
Imagen, funcionalidad y aspecto econémico. Para esto se realizé la suma que obtendria cada
herramienta con su estandar multiplicado por el peso total de cada criterio, y la suma de todos
estos puntajes que conforman cada subnivel principal sera el puntaje de este subnivel. Esto se

observa mejor con la siguiente ilustracion:
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o
-« E
- (%] 2
g9 ELECCION TIPO DE MATTERPORT
-

a

ASPECTO
IMAGEN FUNCIONALIDAD ECONGMICO

" NIVEL 1 0,7089 0,1786 0,1125
5 £ |

3
- | | |
= &

BATERIA LARGA ESCANEO PRECIO MAS CAPTURA
ALTA CALIDAD CAPTURA 3D
DURACION PROFESIONAL BAIO ECONOMICA
0,1667 0,8333 0,2500 0,7500 0,2500 0,75
|__pesototaL | | 0,1181 [ o597 | 00447 | 01340 | | o081 | [ oosaa_||

P | | | | | |
m 5 LIPHONE/ANDROID 0,60 0,00 1,00 1,00 0,40 1,00
S 3
z CAMARAS 360 0,80 0,00 0,00 0,00 0,60 1,00

5

<

llustracion 6 Diagrama de pesos totales de cada criterio y los estandares de cada alternativa o herramienta normalizados.
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Para hallar el puntaje del Matterport Pro2 (que en la ecuacién llamaremos “M” por abreviacion)

para el criterio Imagen, se aplica la ecuacion 7:

Puntaje (M) = (Peso total de ALTA CALIDAD * estandar normalizado de M)
+ (Peso total de CAPTURA * estandar normalizado de M)

Ecuacion 7. Puntaje de Matterport Pro2 con respecto al criterio Imagen

Puntaje (M) = (0,1181 * 1,00) + (0,5907 * 1,00)
Puntaje (M) = 0,1181 + 0,5907

Puntaje (M) = 0,7089

De esa forma se calculd el puntaje obtenido para el aspecto Funcionalidad (sumatoria de los
puntajes parciales de color verde en la ilustracion 6) y para el aspecto econémico (sumatoria de
los puntajes parciales de color rosa) de cada una de las alternativas o herramientas. Finalmente
se obtuvo el puntaje total de cada alternativa como la suma de los puntajes de los criterios Imagen,
Funcionalidad y Aspecto econdmico, con los que se pudo establecer la herramienta ganadora. El

resumen de los puntajes se observa en la siguiente tabla:

Tabla 11. Resumen de los puntajes parciales obtenidos por cada alternativa.

EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS
PUNTAIJE
DISPOSITIVO ASPECTO
IMAGEN FUNCIONALIDAD - TOTAL
ECNONOMICO

IPHONE/ANDROID 0,0709 0,1786 0,0956 0,35
MATTERPORT PRO2 0,7089 0,0000 0,0281 0,74

CAMARAS 360 0,0945 0,0000 0,1013 0,20

Por lo cual la mejor alternativa resultante después de la evaluacion AHP, es el Matterport Pro 2

con un puntaje de 0,74 como se muestra en la Tabla 12.
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Tabla 12. Mejor alternativa herramienta Matterport

PUNTAIJE
GANADOR
MAXIMO
0,74 MATTERPORT PRO2

Después de realizar el analisis multicriterio, el resultado que arrojé fue el Matterport Pro2, esto
teniendo en cuenta que los criterios a los que mas se le dio peso fueron la captura 3D, el escafio

profesional y la captura econémica, para los cuales esta herramienta fue la mas acertada.

Eligiendo el Matterport Pro 2 como la opcibn mas viable, esta herramienta permite que se
disminuya el nimero de reclamaciones por dafios de terceros, gracias al escaneo 3D que se
realiza de estado actual de la condicién del inmueble, previo al inicio de etapa de reclamaciones,
ademas permite rastrear el progreso en una ejecucion de obra, dependiendo de la cantidad de
escaner que se realicen de un mismo proyecto, puede acelerar el tiempo de aprobacion o
determinacion de reclamaciones, y cierre de casos con mayor rapidez, gracias a la documentacion
detallada que arroja, la camara 3D se conecta con el dispositivo mévil para hacer el escaner del
espacio y la aplicacién mévil es muy facil de utilizar y permite que los gemelos digitales creados
puedan compartirse con otras personas. Entre las funcionalidades mas importantes de esta
herramienta, destacan su camara Pro 2 cuenta con escaneo de alta definicion y fotografias con
calidad 4K, su bateria de larga duracién, el escaner de un punto de un punto tarda unos 30
segundos que incluye la capturay la rotacion de la caAmara, la transferencia de datos y la alineacion
de las capturas previas en el dispositivo (para un inmueble aproximado de 185m2, se toman entre
50 y 75 capturas) y es posible el escaner en exterior, pero no es compatible, debido a que se
utilizan rayos infrarrojos y estos con la luz infrarroja del sol pueden provocar inconvenientes en la

alineacién o la obtencion de datos y espacios incompletes.

A continuacion, se muestra un ejemplo de visualizacién con la herramienta Matterport Pro2 en las

imagenes 2y 3:
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llustracion 7 Vista proyecto The FireHouse en fase post demolicion a través de herramienta Matterport
(MATTERPORT,2022)

llustracion 8 Vista proyecto The FireHouse en fase terminacion a través de herramienta Matterport
(MATTERPORT,2022)

3.5.2 Herramienta BKL360

llustracion 9 Logo Leica (LEICA, 2022).
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La herramienta BKL360 esta disefiada por la empresa Leica, es un escaner laser que funciona

para proyectos simples como para profesionales. Funciona capturando nubes de puntos, puede

capturar 360,000 puntos por segundo e imagenes HDR panoramicas. Esta tecnologia puede

utilizarse unicamente con dispositivos iOs y algunas de sus funcionalidades son:

v
v

\

Cuenta con proteccion de particulas solida e ingreso de liquidos.

Puede utilizarse tanto en interiores como en exteriores, con captura geométrica completa.
En exteriores con un radio de hasta 18m.

El usuario puede controlar el escaneo laser de imagenes y ver inmediatamente los datos
que se han recopilado en la nube de puntos.

Tiene alta precision y alcance, para escanear con un radio de hasta 30 metros en interiores.
Se utiliza principalmente para espacios muy amplios y altos.

Se pueden descargar densas nubes de punto muy precisas.

A continuacion, se muestra un ejemplo de visualizacién con la herramienta BKL 360 en la

ilustracion 10

llustracion 10 Vista proyecto en fase ejecucion a través de herramienta BKL 360. (LEICA, 2022)
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3.5.3 Herramienta Floorfy

Floorfy es una plataforma que permite virtualizar proyectos a partir de una captura de imagenes

360° de un espacio en resolucion HD, el cual puede generar planos 3D, tour virtual y planos

acotados.

FLOORFY

llustracion 11 Logo Floorfy (FLOORFY, 2020).

Algunas de las caracteristicas generales de la herramienta son:

v
v

ANERN

AN NN NN

Pueden tomarse medidas desde el archivo del tour

Cuenta con un sistema integrado de videollamadas.

Permite tomar las fotos para generar el archivo con la interposicion de las imagenes
solicitando plano 2D o plano 3D.

Pueden extraer fotografias del tour y generar un video comercial en formato mp4.

La virtualizacién la genera directamente Floorfy, las imagenes se suben a la aplicacion y
se generan en las proximas 24 horas.

Dispositivo muy pequefio, que permite mucha facilidad al usarlo y transportarlo.

Genera imagenes con calidad de 4K.

Cuenta con conectividad para poder compartir imagenes a otros dispositivos.

Opcidn de carga rapida o bateria extraible.

Las suscripciones permiten alquiler de equipos (camaras), segun el plan.

Para poder acceder a la plataforma, Floorfy ofrece unas camaras compatibles para la visualizacion

3D:

v
v
v

Ricoh Theta SC2
Insta 360 One X2
Ricoh Theta Z1
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Para las cuales se realiz6 un cuadro comparativo con sus principales caracteristicas:

Tabla 13 Comparativos de dispositivos de captura de imagenes para tecnologia Floorfy

Ricoh Theta SC2 Insta 360 One X2 Ricoh Theta Z1

IMAGEN

v Permite obtener imagenes 360°
con resolucién de 23 MP

v Imagenes de alta calidad en
interior, exteriro y noche

v Graba videos de 360° en 4K

Vv Puede trabajar en formato RAW y
JPG

v Unicamente compatible con
dispositivos i0s.

v Muy simple de operar

v Resistencia al agua

v Gran capacidad de bateria

Vv Video 5,7K

v Permite fotografias panoramicas o
gran angular

v Compatible con dispositivos iO y
Android

v Captura videos 360° en 4K

v Modo de visién nocturna

v Fotos de 14 MP
FUNCIONALIDADES |V Transferencia de datos de alta
velocidad

v Unicamente compatible con
dispositivos iOs.

PRECIO 296,00 € 489,99 € 1.169,05 €

Fuente de todas las imagenes e infromacion. (FloorfyBlog, s.f.)

(Elaboracion propia)

Este cuadro comparativo arrojé las caracteristicas principales que tiene cada dispositivo para
poder realizar como con la elecciéon de la mejor herramienta Matterport anteriormente descrita, un
analisis multicriterio con el método AHP, la eleccion de la mejor opcion de las alternativas que

ofrece Floorfy.

Se determinaron los criterios a evaluar y se crearon dos subniveles de criterios:

1. Subnivel 1: Imagen
1.1 Subnivel 2: Alta calidad
1.2 Subnivel 2: Imagen 360
2. Subnivel 1: Funcionalidad
2.1 Subnivel 2: Dispositivo compatible

2.2 Subnivel 2: Capturas interior / exterior
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llustracién 12 Matriz organizativa de subniveles de criterios (Alternativas Floorfy)
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Siguiendo el mismo proceso que en el caso anterior, se construy6 la matriz de importancia de
criterios principales del Subnivel 1:

Tabla 14 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 1 de criterios principales (Alternativas

Floorfy)

IMAGEN FUNCIONALIDAD
IMAGEN 1,00 5,00
FUNCIONALIDAD 0,20 1,00

SUMA 1,20 6,00

Y las matrices de asignacién de importancia del Subnivel 2:

Tabla 15 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Imagen (Alternativas Floorfy)

ALTA CALIDAD IMAGEN 360
ALTA CALIDAD 1,00 3,00
IMAGEN 360 0,33 1,00
SUMA 1,33 4,00

Tabla 16 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Funcionalidad (Alternativas Floorfy)

DISPOSITIVO CAPTURAS

COMPATIBLE INTERIOR/
DISPOSITIVO COMPATIBLE 1,00 0,20
CAPTURAS INTERIOR/ EXTERIOR 5,00 1,00
SUMA 6,00 1,20

Se calcul6 el vector propio, que es equivalente a los pesos de los criterios, después de 4 (cuatro)

iteraciones:
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ITERACION 1
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
2,000 0,400 2,40 0,1667
10,000 2,000 12,00 0,8333
suma total 14,40 1,0000
VERDADERO
ITERACION 2
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
8,000 1,600 9,60 0,1667
40,000 8,000 48,00 0,8333
suma total 57,60 1,0000
VERDADERO
ITERACION 3
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
128,000 25,600 153,60 0,1667
640,000 128,000 768,00 0,8333
suma total 921,60 1,0000
VERDADERO
ITERACION 3
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
32768,000 6553,600 39321,60 0,1667
163840,000 32768,000 196608,00 0,8333
suma total 235929,60 1,0000
VERDADERO
CRITERIO PESOS
DISPOSITIVO COMPATIBLE 0,1667
CAPTURAS INTERIOR/ EXTERIOR 0,8333

llustracion 13 Calculo de los pesos por el método AHP mediante iteraciones del vector propio de los criterios del

Subnivel 1 de criterios principales (Alternativas Floorfy)

Y se continuo con la normalizacion de los estandares de las alternativas evaluadas, como se

muestra a continuacion:

Tabla 17 Estandares de cada empresa por cada criterio y valores maximos y minimos por criterio y normalizacion de
estandares (Alternativas Floorfy).

DATOS DE ENTRADA
DISPOSITIVO CAPTURAS
DISPOSITIVO ALTA CALIDAD | IMAGEN 360 INTERIOR/
COMPATIBLE
EXTERIOR
RICOH THETA SC2 2 5 2 NO CUMPLE
INSTA 360 ONE X2 4 3 5 CUMPLE
RICOH THETA 71 5 5 2 CUMPLE
MAX.
> > > NO APLICA
MIN. 0 0 0
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DATOS NORMALIZADA
CAPTURAS
DISPOSITIVO ALTA CALIDAD IMAGEN 360 DISPOSITIVO INTERIOR/
COMPATIBLE

EXTERIOR
RICOH THETA SC2 0,40 1,00 0,40 0,00
INSTA 360 ONE X2 0,80 0,60 1,00 1,00
RICOH THETA Z1 1,00 1,00 0,40 1,00

Finalmente se obtuvo el puntaje total de cada alternativa como la suma de los puntajes de los
criterios Imagen y funcionalidad, con los que se podia establecer el dispositivo de Floorfy ganador.

Este resumen se observa en la siguiente tabla.

Tabla 18. Cuadro resumen de los puntajes parciales y totales obtenidos por cada dispositivo Floorfy

EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS
PUNTAIJE
DISPOSITIVO
IMAGEN FUNCIONALIDAD | TOTAL
RICOH THETA SC2 0,46 0,01 0,47
INSTA 360 ONE X2 0,63 0,17 0,79
RICOH THETA Z1 0,83 0,15 0,98
Tabla 19 Mejor alternativa dispositivo Floorfy
PUNTAIJE
GANADOR
MAXIMO
0,98 RICOH THETA 71

Teniendo en cuenta la importancia de la alta calidad y la posibilidad de realizar capturas con buena
resolucion tanto en exterior como en interior, y segun los pesos asignados, la alternativa ganadora

es la camara Ricoh Theta Z1.

Este dispositivo tiene una mejor resolucion en las fotografias generadas, y puede utilizarse tanto
en interior como en exterior. Estas caracteristicas las hace indispensables en el trabajo de
postventas, debido a que se debe revisar espacios tanto interiores como exteriores y la calidad
debe ser la maxima posible para poder visualizar reclamaciones que requieran mucho detalle.
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A continuacion, se muestra un ejemplo de visualizacién con la herramienta Floorfy en la ilustracion
14.

llustracion 14 Vista proyecto en fase de terminacion a través de herramienta Floorfy. (FLOORFY, 2020)

Después de tener 3 (tres) alternativas consultadas como herramienta de visualizaciéon 3D en el
plan de gestion de postventas, se realizé un cuadro comparativo que se muestra en la Tabla 20 y
con esta informacién se procede a realizar la eleccién de dicha herramienta por medio del método

de analisis multicriterio AHP.
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Tabla 20 . Comparativo de Herramientas de visualizacion 3D. (Elaboracién propia).

MATTERPORT BKL FLOORFY 360

BKL 360

v Apliaciéon moévil

v Sélo puede utilizarse con
dispositivos iOs.

V' Incluye un afio gratis de suscripcion
a su App, después debe pagarse la
suscripcion

Ricoh Theta Z1

v Apliacion movil

v Unicamente compatible con
dispoitivos i0s

MATTERPORT PRO 2

v Aplicacion movil

v Se debe pagar por una licencia para
uso de su App desde el principio

CARACTERISTICAS

v Alta precisién y alcance
v Pueden descargarse nubes de
puntos muy densas y precisas

) L v Se utiliza para espacios muy altos - )
v Baterias de larga duracion y amplios p P d v Iméagenes de alta calidad en

FUNCIONALIDADES |V Captura de un punto en 30 segundos - interior, exteriro y noche
. . v Alcance de escaner en interior con )
v Escaner exterior posible pero no . v Graba videos de 360° en 4K
} ) : radio de 45m ;
compatible con rayos infrarrojos del sol . v Puede trabajar en formato RAW y
v Alcance de escaner en exterior con

v Escaner interior con alta definicion ) JPG
radio de 18m

v Escaneo de alta definicién y
fotografias con calidad 4K

v Permite obtener imagenes 360°
con resolucién de 23 MP

PRECIO

Desde 3.180,00 € una sola vez y luego
debe pagar suscripcion anual desde
1,670,00 € Desde 22.000,00 € una sola vez Desde 588,00 € al afio

- .-

Se comenzd determinando los criterios a evaluar y se crearon dos subniveles de criterios:

1. Subnivel 1: Funcionalidad

1.1 Subnivel 2: Captura 3D

1.2 Subnivel 2: Bateria larga duracién
2. Subnivel 1: Calidad

2.1 Subnivel 2: Imagen

2.2 Subnivel 2: Capturas interior / exterior
3. Subnivel 1: Aspecto econémico

3.1 Subnivel 2: Precio mas bajo

3.2 Subnivel 2: Tipo de dispositivo a enlazar

Aplicando el método AHP, se obtuvieron los pesos totales como se ve en el siguiente grafico:
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PROPOSITO ELECCION DE HERRAMIENTA TECNOLOGICA PARA USO EN EL PLAN DE GESTION |
FUNCIONALIDAD CALIDAD ASPECTO
ECONOMIC
NIVEL 1 0,2583 0,6370 0,1047
1 \ I
CRITERIOS ‘
BATERIA TIPO DE
INTERIOR/ PRECIO MAS
CAPTURA 3D LARGA IMAGEN DISPOSITIVO
EXTRIOR BAJO
DURACION A ENLAZAR
NIVEL 2
0,8333 0,1667 0,8333 0,1667 0,2500 0,75
[ pesototaL | | o,2152 | [ o0430 | | 05308 | [ o1062 | | 00262 [ 00785

llustracion 15 Matriz organizativa de los subniveles de criterios (Alternativas herramienta visualizacion 3D)
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Los pesos totales se obtuvieron dandole mayor importancia a unos subcriterios que a otros, segun
lo que se requiere en una obra para la visualizacion 3D previa a la entrega de llaves o entrega de

proyecto a un cliente.

Las diferentes matrices de asignacién de importancia de los criterios se construyeron y los

resultados son los siguientes:

Tabla 21 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 1 de criterios principales. (Alternativas

herramienta visualizacién 3D)

ASPECTO
FUNCIONALIDAD CALIDAD 2
ECONOMICO
FUNCIONALIDAD 1,00 0,33 3,00
CALIDAD 3,00 1,00 5,00
ASPECTO ECONONIMO 0,33 0,20 1,00
SUMA 4,33 1,53 9,00

Tabla 22 Matriz de asignacion de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Funcionalidad

BATERIA LARGA
TOMA MEDIDAS z
DURACION
TOMA MEDIDAS 1,00 5,00
BATERIA LARGA DURACION 0,20 1,00
SUMA 1,20 6,00

Tabla 23 Matriz de asignacion de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Calidad.

RESOLUCION
ESCANER EXT/INT
IMAGEN
RESULUCION IMAGEN 1,00 5,00
ESCANER EXTERIOR / INTERIOR 0,20 1,00
SUMA 1,20 6,00

Tabla 24 Matriz de asignacion de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Aspecto econémico

PRECIO MAS | TIPO DE DISPOSITIVO
BAJO A ENLAZAR
PRECIO MAS BAJO 1,00 0,33
TIPO DE DISPOITIVO A ENLAZAR 3,00 1,00
SUMA 4,00 1,33
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Se procedié a calcular los pesos mediante el proceso iterativo del vector propio con la hoja de
célculo, con el que para cada matriz se obtuvo el peso de cada uno de los criterios mediante 4

iteraciones. Esto se puede observar a continuacion:

Tabla 25. Calculo de los pesos por el método AHP mediante iteraciones del vector propio de los criterios del Subnivel
1 de criterios principales (Alternativas herramienta visualizacién 3D)

ITERACION 1
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
3,000 1,267 7,667 11,93 0,2573
7,667 3,000 19,000 29,67 0,6397
1,267 0,511 3,000 4,78 0,1030
suma total| 46,37777778 1,0000
VERDADERO
ITERACION 2
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
28,422 11,519 70,067 110,01 0,2583
70,067 28,422 172,778 271,27 0,6369
11,519 4,671 28,422 44,61 0,1048
suma total 425,8859259 1,0000
VERDADERO
ITERACION 3
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
2421,951 982,053 5973,045 9377,05 0,2583
5973,045 2421,951 14730,795 23125,79 0,6370
982,053 398,203 2421,951 3802,21 0,1047
suma total 36305,04638 1,0000
VERDADERO
ITERACION 4
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
17597539,919 7135452,827 43399265,426 68132258,17 0,2583
43399265,426 17597539,919 107031792,411 168028597,76 0,6370
7135452,827 2893284,362 17597539,919 27626277,11 0,1047
suma total 263787133 1,0000
VERDADERO
CRITERIO PESOS
FUNCIONALIDAD 0,2583
CALIDAD 0,6370
ASPECTO ECONOMICO 0,1047
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Este vector propio es el que se registra como peso total en la ilustracién 15. Matriz organizativa de

los subniveles de criterios (Herramienta visualizacion 3D).

Posteriormente se realizd la normalizacién de los estandares de las opciones evaluadas y el

resultado es:

Tabla 26 Estandares de cada empresa por cada criterio y valores maximos y minimos por criterio y normalizacion de

estandares. (Alternativas herramienta visualizacion 3D)

DATOS DE ENTRADA
BATERIA DE ESCANER TIPO DE
PRECIO MAS
DISPOSITIVO CAPTURA 3D LARGA IMAGEN INTERIOR / BAJO DISPOSITIVO A
DURACION EXTERIOR ENLAZAR
MATTERPORT 5 NO CUMPLE 5 4 3 5
BKL 4 CUMPLE 4 5 1 2,5
FLOORFY 4 CUMPLE 3 4 5 2,5
MAX. 5 NO APLICA 5 5 5 5
MIN. 0 0 0 0 0
DATOS NORMALIZADA
BATERIA DE ESCANER TIPO DE
PRECIO MAS
DISPOSITIVO CAPTURA 3D LARGA IMAGEN INTERIOR / BAJO DISPOSITIVO A
DURACION EXTERIOR ENLAZAR
MATTERPORT 1,00 0,00 1,00 0,80 0,60 1,00
BKL 0,80 1,00 0,80 1,00 0,20 0,50
FLOORFY 0,80 1,00 0,60 0,80 1,00 0,50

Una vez se establecieron los estandares normalizados por cada alternativa en cada criterio, se
procedi6 a calcular el puntaje total que obtendria cada herramienta con respecto a los aspectos

de funcionalidad, calidad y aspecto econémico, la matriz resultante es la siguiente:
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NIVEL 1 PROPOSITO
NIVEL 2 CRITERIOS
NIVEL 3 ALTERNATIVAS

ELECCION DE HERRAMIENTA TECNOLOGICA PARA USO EN EL PLAN DE GESTION

FUNCIONALIDAD

0,2583

NIVEL 1
CAPTURA 3D
NIVEL 2

0,8333

pEsoTOTAL | | 02152 |
MATTERPORT 1,00
LEICA 0,80
FLOORFY 0,80

CALIDAD

0,6370

BATERIA
LARGA IMAGEN
DURACION
0,1667 0,8333
00430 05308 |
0,00 1,00
1,00 0,80
1,00 0,60

ASPECTO
ECONOMIC

0,1047

INTERIOR/ PRECIO MAS
EXTRIOR BAIO
0,1667 0,2500
[ o01062 0,0262
0,80 0,60
1,00 0,20
0,80 1,00

TIPO DE
DISPOSITIVO
A ENLAZAR

0,75

0,0785

1,00

0,50

0,50

llustracion 16 Diagrama de pesos totales de cada criterio y los estandares de cada alternativa normalizados (Alternativa herramienta visualizacion 3D).
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Tabla 27. Cuadro resumen de los puntajes parciales y totales obtenidos por cada alternativa (Herramienta de

visualizacién 3D)

EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS
PUNTAIJE
DISPOSITIVO ASPECTO
FUNCIONALIDAD CALIDAD a TOTAL
ECNONOMICO

MATTERPORT 0,22 0,62 0,10 0,93
BKL 0,22 0,53 0,11 0,86
FLOORFY 0,22 0,40 0,11 0,73

Y con el anterior resumen, la herramienta con mejor puntaje es:

Tabla 28. Mejor alternativa dispositivo herramienta visualizacién 3D

PUNTAIJE
MAXIMO

0,93 MATTERPORT

GANADOR

Después del analisis multicriterio, donde se tuvo en cuenta la importancia de criterios como contar
con capturas 3D y alta resolucién de imagenes en escaner, la herramienta que mas se acerca a
los requerimientos es el Matterport. Esta herramienta a diferencia de las otras dos herramientas
realiza un escaneo del espacio en alta definicién con fotografias en calidad 4K, permite trabajar
tanto en interior como en exterior y puede utilizarse tanto con dispositivos iOs como Android. La
alta calidad de sus imagenes, permiten tener mas detalle en la imagen para poder validar
reclamaciones muy pequefias como, por ejemplo, una picada en una pared, y aunque no es la
opcién del precio mas bajo, tiene un precio que puede pagarla una constructora y amortizarlo

facilmente repartido en sus proyectos en ejecucion.
3.5.3.6. Herramienta informética

Segun ECURED (2021) “Las herramientas informaticas son programas, aplicaciones o
simplemente instrucciones usadas para efectuar otras tareas de modo mas sencillo. En un sentido
amplio del término, podemos decir que una herramienta es cualquier programa o instruccién que

facilita una tarea” parr.#1.

En el caso de un departamento de postventas resulta de mucha utilidad contar con una
herramienta informatica, la cual ayude a optimizar tiempos de gestion, operatividad, comunicacién
directa con los responsables del proyecto, trazabilidad de reclamaciones y facil visualizacion de la

informacion.
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Un software no representa un gasto, se considera una inversion que puede generar resultados a
mediano y largo plazo, puesto que ayuda a aumentar la operatividad diaria, de forma que se vuelve
mas mecanica la forma de trabajo y facilita en gran medida, la gestion de la informacion con la que

se alimenta.

Para llevar una trazabilidad correcta, es necesario el uso de una herramienta tecnoldgica, la cual
permita el facil ingreso de la informacion y el seguimiento de las solicitudes realizadas por el

cliente.

Es por esto por lo que se consultaron varias herramientas con la finalidad de hacer una
comparativa y escoger la opcién que mejor se adapte a las necesidades y condiciones de la
Gestién de postventas. Las herramientas para la comparativa surgieron de conversaciones con
expertos que tienen conocimiento en el tema de postventas y conocian dichos programas, y esta

son las siguientes:

v Dalux
v Plan Radar

v Prinex Postventas

3.6.1 Herramienta DALUX Field

4 DALLX

llustracion 17 Logo Dalux. (DALUX, 2022)

Dalux Field es una aplicacion movil que permite mejorar la eficiencia en la parte comunicativa entre
los equipos de obra y la oficina técnica en tiempo real. Cuenta con un visor de modelos 3D, con
los cuales se puede compartir, informar tareas y listas de chequeo, repasos o verificacion. Esta
herramienta fue creada principalmente para verificar fallos en la obra y ayudar a reportar esta lista
de repasos de manera 6ptima para acelerar el proceso en la ejecucion y finalizacién de obra,
funciona muy bien para ahorro de tiempo y garantia de que todos los problemas o fallos que se
presenta se rectifiquen cuando sea necesario y en el momento en el que se ingresa a dicha
herramienta (DALUX, 2022)
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Para crear las listas de repaso en la aplicacion, basta con tener acceso a internet y activar algin
formulario existente en los que se muestren los principales elementos de revisién en una visita, en
el ejemplo que se va a presentar a continuacion de un caso real, se deben ingresar los siguientes

datos del fallo encontrado:

Nombre de proyecto

Edificio

Nivel

Plano

Zona

Paquete de trabajos

Plazo

Responsable

Estancia/Ubicacion

Se puede ingresar el plano para localizar el punto exacto del fallo
Se puede ingresar una foto del fallo

AN N N N N N Y U NN

Comentarios adicionales

Estas listas de repaso pueden ingresarse en la aplicacion movil, y la visualizacion de la lista es

como se muestra en la ilustracién 18:

® R906
Hoja: Accionamiento (roces)

® R2059
Ventanas y puertas
aluminio:Arafiazos/golpes/manchas/
otros

® R2050
Paredes: Homogeneidad tono/color
¥ Uniformidad en la ejecucién

® R2049 q
Paredes: Homogeneidad tonojcolor
y Uniformidad en la ejecucién

® R1896
Paredes: Golpes/manchasaraiazos/
defectos/grietas

o VIS99

Pavimentos

llustracion 18 Visualizacion lista de repasos en DALUX Field. (Elaboracion propia)

Y un fallo en especifico se visualiza como se muestra en la ilustracion 19:
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Estancia/ubicacion
Elemento

® R1896
Paredes: Golpes/manchas/
arafiazos/defectos/grietas
Repaso

abr. 52022, 16:01

Asignado a Torrescamara
Creado por:

Proyecto arlos Cano, CPV

Numero de proyecto.

Edificio N

Nivel

Plano

Habitacién

Paguete de trabajo

Flujo de trabajo
Fecha creada
Plazo

Creado por
Responsable

llustracion 19 Visualizacién de un fallo especifico

Dalux FIELD Funciona en sistemas operativos de Andrioid o iOs.

Las funcionalidades de la aplicacién son las siguientes:

v

Tareas: Aqui se ubican las tareas tanto enviadas a otros como creados, en general todas
las tareas del Proyecto. Se puede enviar tareas a subcontratistas por medio de la
aplicacion.

Listas: Se obtiene una vision general de las listas de control que se han generado para el
Proyecto, segln las necesidades.

Ubicaciones: Se puede acceder a los planos del Proyecto o modelos 3D. En esta opcion
se podra medir elementos del modelo o cortarlos para mostrar un elemento en especifico.
Prepararse para estar fuera de linea: Dalux FIELD puede usarse sin internet, pero antes
de usarse sin internet deben descargarse todos los datos y tareas del proyecto para poder
acceder desde cualquier localizacion al que no se tenga acceso a alguna red.

Escaner QR: para escanear codigo del plano y verificar que el plano que se esté revisando
si sea la ultima version.

Movilidad: todo el proceso desde el ingreso del fallo hasta la subsanacién puede llevarse
y seguirse a través de la aplicacion movil.

Registro de tareas: facilita con una versién rapida y con la ayuda de sus filtros, la vision
general del seguimiento de tareas, mostrando cuales tareas ya se han entregado y cuales

estan por resolver.
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llustracion 20 Logo Prinex Postventas (PRINEX, 2022).

Es una herramienta que ayuda al control de incidencias y permite una respuesta efectiva teniendo
en cuenta las exigencias de los clientes. Esta creada para gestionar las incidencias técnicas de la
promocion, partiendo desde la entrega de la obra y la lista de repasos que resulta de la recepcién

del inmueble, hasta la etapa de postventas.

Tiene formularios ya preestablecidos y previamente parametrizados, en los cuales debe ingresarse

para rellenar la solicitud los siguientes datos:

Fase de ejecucién
Fecha de visita
Nombre

Teléfono movil
Email
Observaciones
Vigencia

Estancia

Paquete de trabajo
Tipo de defecto
Descripcion incidencia

Puede asignarse la ubicacion del fallo en el plano

AN N N N N N Y N N N N N

Puede insertarse una imagen
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W e

llustracion 21 Visualizacion reclamacion Prinex Postventas. (Elaboracion propia)

Esta disponible para operar en dispositivos méviles via App mévil y cuenta con perfil de supervisor

y visitante, el cual permite acciones como (PRINEX, 2022):

v

Creacion de incidencias de postventa y preventa de una forma agil y con documentaciéon
anexada o fotografias afladidas y aprobacion de la reclamacién por parte del cliente
Gestion de incidencias por parte del perfil del supervisor, donde pueden asignarse los
proveedores, revisarse los estados y realizar la trazabilidad de estas.

Pueden emitirse partes a los proveedores seguln trabajos realizados.

Puede realizarse la exportacion de la aplicacion.

Ademas, sus principales funcionalidades son:

v

Mejora el servicio al cliente: tiene funcionalidad de realizar una buena gestion de servicio
al cliente y postventa al mismo tiempo

Operacion desde App movil: es una aplicacién sencilla, intuitive que facilita la gestion de
esta por parte de todos los usuarios

Puede localizarse la incidencia en plano

El cliente puede firmar la aprobacion de las incidencias subsanadas
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v' Las incidencias que se ingresen se deben conectar al portal de postventas para poder
realizar la asignacién de la empresa responsable y poder terminar de cumplimentar los

datos faltantes.

3.6.3 Herramienta Plan Radar

?)) PlanRadar

llustracion 22 Logo Plan Radar (PlanRadar, 2022)

Plan Radar es un software en la nube, de gestién de proyectos de construccion que se enfoca en
aumentar la productividad de los proyectos, gestionar la calidad y conectar la oficina con la obra,
gue permite la visualizacion clara de la documentacion y una comunicacién eficaz entre el equipo
(PlanRadar, 2022).

Esta herramienta cuenta con Aplicacion web y Aplicacién movil para facilitar tanto la revisién en

oficina como en la obra, de los elementos de interés.

llustracion 23 Vista Plan Radar version ordenador y version mévil (PlanRadar, 2022)

Esta herramienta permite principalmente:

v' Gestionar las incidencias que se pueden detectar en el proyecto, en sitio, creando tickets
con la descripcion, ubicacién y de forma gréfica, ubicandola en plano la incidencia y
adicionalmente asignarla automaticamente a la empresa responsable correspondiente,

por medio de la aplicacion movil. Y a través de la aplicacion Web, se pueden gestionar las
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incidencias existentes, introduciendo los datos que se requieran para llevar una buena
trazabilidad.

v' El uso de Plan Radar en preventa ayuda a reducir en gran medida los errores, permite
comunicar al responsable asignado en tiempo real cuando se observa una incidencia en
un inmueble y asi programar su subsanacion lo antes posible. Esto permite resolver
incidencias mientras la obra esta en marcha, lo que aumenta la eficacia en subsanacion,
la pronta programacion de los recursos, orden para ejecutar los trabajos, previsién para
reducir imprevistos y la disminucién en cantidad de fallos por atender en la fase de la
preentrega.

v' Aumentar la calidad con la que se realiza la entrega del inmueble y por ende la satisfaccién
del cliente con el producto que recibe.

v' Documentar la incidencia desde el momento en que es detectada, realizar las anotaciones
necesarias en su evolucion, hacer la evaluacion del progreso y darla por terminada cuando

esté ejecutada conforme el nivel de calidad del proyecto.

Para utilizar esta herramienta, se requiere una licencia, que es usada por la persona que crea los
tickets, y esta licencia permite operar con un ordenador y un dispositivo mévil a la vez. Y para los
observadores, la aplicacién es totalmente gratis e ilimitadas, lo que es una facilidad para hacer

uso de ella.

Para hacer la eleccion de la herramienta de comunicacion requerida en el plan de gestién de
postventas, para comenzar se construyé un cuadro comparativo de las caracteristicas mas

relevantes de las tres herramientas:
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Tabla 29. Comparativo herramientas tecnoldgicas

COMPARATIVO HERRAMIENTA TECNOLOGICA

DALUX

PLAN RADAR

PRINEX POSTVENTAS

CARACTERISTICAS

v Aplicacion movil

v Visor modelos 3D

v Modificacion en el mévil de modelos
BIM 3D para una mejor visualizacion
v Envio de listas de repaso desde un
dispositivo movil

v Version gratuita

v Prueba gratis

v Se puede realizar creacion de
informe y exportacion de datos

v Apliacién movil

v Envio de listas de repaso desde un
dispositivo movil

v Prueba gratis

v Puede usaarse sin acceso a
internet

v Se puede realizar creacion de
informe y exportacion de datos

v Apliacién movil

v Creacién incidencias de forma agil
v Prueba gratis

v Se puede realizar creacion de
informe y exportacion de datos

FUNCIONALIDADES

v Visualizacion de tareas

v Visualizacién de listas

v Ubicacién y localizacién de tareas

v Puede adjuntarse foto del fallo

v Prepararse para estar fuera de linea
v Verificacién con cédigo QR de Gltima
version de planos

v Movilidad

v Ubicacién y localizacion de tareas
v Puede adjuntarse foto del fallo

v El cliente puede firmar la
aprobacién en la App

Vv Se envian autométicamente las
noticiaciones al proveedor

v Se pueden personalizar los
formularios y listas conforme a las
necesidades del proyecto

v Ubicacién y localizacién de tareas
v Puede adjuntarse foto del fallo

v Puede realizarse emisién de partes
a proveedores

v El cliente puede firmar la
aprobacion en la App

DESVENTAJAS

v No permite personalizar las plantillas
v Se requiere descragar los datos
cada vez que se quiera acceder sin
internet

v No permite adjuntar archivos en
Autocad, deben ser Revit

v Para la firma de las incidencias se
debe exportar el documento que se
requiere firmar, pero si es posible
tener la firma del cliente en la
aplicacion.

v Los campos de formularios estan
previamente parametrizados.

v Se deben sincronizar los datos de la
App con la plataforma general del
Posventas para generar campos
adicionales que hay que cumplimentar

Posteriormente recurrimos nuevamente al andlisis multicriterio por el método AHP. Se comenz6

determinando los criterios a evaluar y se crearon dos subniveles de criterios:

1. Subnivel 1: Funcionalidad

1.1 Subnivel 2: Plantillas personalizadas

1.2 Subnivel 2: Adjuntar archivos en formato Autocad
2. Subnivel 1: Visor

2.1 Subnivel 2: Modelos 3D

2.2 Subnivel 2: Ubicacion de incidencias
3. Subnivel 1: Uso

3.1 Subnivel 2: Uso sin conexién a internet

3.2 Subnivel 2: Reporte de incidencias en tiempo real
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ELECCION HERRAMIENTA DE COMUNICACION

NIVEL 1 PROPOSITO
FUNCIONALIDAD VISOR uso
NIVEL 1 0,6370 0,1047 0,2583
\
NIVEL 2 CRITERIOS \ |
PLANTILLAS ADJUNTAR UBICACION USO SIN REPORTE DE
PERSONALIZ ARCHIVOS MODELOS 3D DE CONEXION A INCIDENCIAS
ADAS AUTOCAD INCIDENCIAS INTERNET TIEMPO REAL
0,8333 0,1667 0,7500 0,2500 0,8333 0,166666667
[pesoTotAl] | 05308 | [ o062 | [ oo7ss | [ o062 | [ 02152 | [ 00430

llustracion 24 Matriz organizativa de los subniveles de criterios (Alternativas herramienta de comunicacion)
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Se construyeron las matrices con los pesos de los criterios por subniveles:

Tabla 30 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 1 de criterios principales (Alternativas

herramienta de comunicacion)

FUNCIONALIDAD VISOR uso

FUNCIONALIDAD 1,00 5,00 3,00
VISOR 0,20 1,00 0,33
uso 0,33 3,00 1,00
SUMA 1,53 9,00 4,33

Tabla 31 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Funcionalidad (Alternativas

herramienta de comunicacion)

PLANTILLAS ADJUNTAR

PERSONALIZADA ARCHIVOS
PLANTILLAS PERSONALIZADAS 1,00 5,00
ADJUNTAR ARCHIVOS AUTOCAD 0,20 1,00
SUMA 1,20 6,00

Tabla 32 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Visor (Alternativas herramienta de

comunicacion)

MODELOS 3D UBICACION DE

INCIDENCIAS
MODELOS 3D 1,00 3,00
UBICACION DE INCIDENCIAS 0,33 1,00
SUMA 1,33 4,00

Tabla 33 Matriz de asignacién de importancia de los criterios del Subnivel 2 de Uso (Alternativas herramienta de

comunicacion)

USO SIN REPORTE DE
CONEXION A | INCIDENCIAS TIEMPO
USO SIN CONEXION A INTERNET 1,00 5,00
REPORTE DE INCIDENCIAS TIEMPO 0,20 1,00
SUMA 1,20 6,00

Luego se realiz6 la comprobacion de consistencia de las matrices y se hallaron los vectores

propios de las mismas. Estos vectores propios, son los pesos de cada uno de los criterios y se
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hallan mediante 4 iteraciones. A continuacién, se muestra la comprobacion de la consistencia

realizada en la hoja de calculo para la matriz del subnivel 1:

CONSISTENCIA

Matriz/suma columna Suma filas Media suma filas

0,6522 0,5556 0,6923 1,9000 0,6333

0,1304 0,1111 0,0769 0,3185 0,1062

0,2174 0,3333 0,2308 0,7815 0,2605

1,0000 1,0000 1,0000
. i . mmult mariz y media
Matriz Media suma filas §
suma filas
1,00 5,00 3,00 0,6333 1,945621206
0,20 1,00 0,33 0,1062 0,31965812
0,33 3,00 1,00 0,2605 0,790082167
mmult marizy . . mmult /Media suma
. ) Media suma filas .
media suma filas filas
1,945621206 0,6333 3,071973401
0,31965812 0,1062 3,011201867
0,790082167 0,2605 3,032968775
Promedio (A) 3,038714681
Coeficiente consiste 1,936%
Coeficiente (CR) 3,337% 5,000%

CONSISTENTE

llustracion 25 Evaluacién de consistencia de la matriz de importancia de los criterios del Subnivel 1 de criterios

principales (Alternativas herramienta comunicacion)

Se procede a calcular los pesos, que corresponde al vector propio mediante un proceso de cuatro

(4) iteraciones, y es el siguiente:
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ITERACION 1
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
3,000 19,000 7,667 29,67 0,6397
0,511 3,000 1,267 4,78 0,1030
1,267 7,667 3,000 11,93 0,2573
suma total 46,37777778 1,0000
VERDADERO
ITERACION 2
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
28,422 172,778 70,067 271,27 0,6369
4,671 28,422 11,519 44,61 0,1048
11,519 70,067 28,422 110,01 0,2583
suma total 425,8859259 1,0000
VERDADERO
ITERACION 3
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
2421,951 14730,795 5973,045 23125,79 0,6370
398,203 2421,951 982,053 3802,21 0,1047
982,053 5973,045 2421,951 9377,05 0,2583
suma total 36305,04638 1,0000
VERDADERO
ITERACION 4
mmult matriz y matriz suma fila suma fila/suma total
17597539,919 107031792,411 43399265,426 168028597,76 0,6370
2893284,362 17597539,919 7135452,827 27626277,11 0,1047
7135452,827 43399265,426 17597539,919 68132258,17 0,2583
suma total 263787133 1,0000
VERDADERO
CRITERIO PESOS
FUNCIONALIDAD 0,6370
VISOR 0,1047
uso 0,2583

llustracion 26 Célculo de los pesos por el método AHP mediante iteraciones del vector propio de los criterios del

Subnivel 1 de criterios principales (Alternativas herramienta comunicacion)

El resultado de los valores propios es el peso total de cada criterio, que se muestra en la matriz

organizativa de los subniveles de criterios.

Después de definidos los pesos de cada subnivel, se continua con la normalizacion de los

estandares de las alternativas, donde se evallan los valores minimos y maximos para cada
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herramienta, en este caso como no aplica valuar estos valores, se establecié como estandares

“Cumple” y “No cumple”:

Tabla 34 Estandares de cada empresa por cada criterio y valores maximos y minimos por criterio (Alternativas

herramienta comunicacion)

DATOS DE ENTRADA
PLANTILLAS ADJUNTAR UBICACION DE USO SIN REPORTE DE
HERRAMIENTA PERSONALIZADA | ARCHIVOS MODELOS 3D INCIDENCIAS CONEXION A | INCIDENCIAS
S AUTOCAD INTERNET TIEMPO REAL
DALUX NO CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE
PLAN RADAR CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
PRINEX CUMPLE NO CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE
I:\nn?: NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA NO APLICA

Tabla 35 Estandares de cada empresa por cada criterio Normalizados (Alternativa herramienta comunicacion)

DATOS NORMALIZADA
PLANTILLAS ADJUNTAR UBICACION DE USO SIN REPORTE DE
HERRAMIENTA PERSONALIZADA | ARCHIVOS MODELOS 3D INCIDENCIAS CONEXION A | INCIDENCIAS
S AUTOCAD INTERNET TIEMPO REAL
DALUX 0,00 0,00 1,00 1,00 0,00 1,00
PLAN RADAR 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
PRINEX 1,00 0,00 0,00 1,00 0,00 1,00

Una vez se establecieron los estdndares normalizados por cada alternativa de herramienta en

cada criterio, se procedio a calcular el puntaje total que obtendria cada herramienta con respecto

a los criterios funcionalidad, calidad y uso.
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ELECCION HERRAMIENTA DE COMUNICACION

|

NIVEL1  PROPOSITO
FUNCIONALIDAD VISOR uso
NIVEL 1 0,6370 0,1047 0,2583
\ \
NIVEL2  CRITERIOS |

PLANTILLAS ADJUNTAR UBICACION USO SIN REPORTE DE
PERSONALIZ ARCHIVOS MODELOS 3D DE CONEXION A INCIDENCIAS
ADAS AUTOCAD INCIDENCIAS INTERNET TIEMPO REAL
0,8333 0,1667 0,7500 0,2500 0,8333 0,166666667

PESOTOTAL | [ 05308 | [ o102 | | 00785 | [ o062 | [ o215 [ 00430

DALUX 0,00 0,00 1,00 1,00 0,00 1,00

NIVEL3 ALTERNATIVAS [ PLAN RADAR 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

PRINEX 1,00 0,00 0,00 1,00 0,00 1,00

llustracion 27 Diagrama de pesos totales de cada criterio y los estandares de cada alternativa normalizados (Herramienta comunicacion)
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Se calcul6 el puntaje obtenido para cada uno de los criterios funcionalidad, visor y uso, con la

ecuacion 7 para cada una de las alternativas.

Finalmente se obtuvo el puntaje total de cada alternativa como la suma de los puntajes de los
criterios funcionalidad, visor y uso con los que se podia establecer la herramienta ganadora. Este

resumen se observa en la siguiente tabla.

Tabla 36. Cuadro resumen de los puntajes parciales y totales obtenidos por cada alternativa (Herramienta

comunicacion)

EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS
PUNTAIJE
HERRAMIENTA
FUNCIONALIDAD VISOR uso TOTAL
DALUX 0,00 0,10 0,03 0,13
PLAN RADAR 0,64 0,10 0,24 0,98
PRINEX 0,53 0,03 0,03 0,58

Tabla 37.Mejor alternativa dispositivo herramienta Comunicacién

PUNTAIJE
GANADOR
MAXIMO
0,98 PLAN RADAR

La eleccion de la mejor alternativa de herramienta que se va a utilizar en el Plan de Gestion actual,
después de realizar el andlisis multicriterio por el método AHP, dio como resultado la herramienta

Plan Radar.

Esta eleccion resulta después de darle una gran importancia a la creacion de plantillas
personalizadas, la visualizacion de modelos 3D y la posibilidad del uso del software sin estar
conectado a internet. Esta herramienta cumple a cabalidad con dichos criterios que son muy

relevantes en la ejecucion de las postventas en obra.

Por otro lado, segun lo investigado, Prinex postventa tiene formularios ya establecidos y no pueden
cambiarse sus campos, esto imposibilita la opcién de elegirlo, ya que el Grupo Ingenium, ademas

de contar con Urbanium, también cuenta obras civiles, en las cuales no podria usarse la
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herramienta por no tener la funcionalidad de personalizar los campos, para diferentes tipos de

proyectos.

Algo similar pasa con Dalux, aunque es una herramienta que tiene muchas funcionalidades
positivas, su interfaz es muy facil de utilizar, tiene posibilidad de adjuntar modelos 3D (que es una
ventaja para proyectos de obras civiles), no permite el ajuste de formularios, ni tener en el sistema
archivos en AutoCAD y es necesario descargar todos los archivos del proyecto cada que se
requiera hacer una accion sin estar conectado a una red. Estas caracteristicas hacen que se
descarte la herramienta, ya que se requiere tener acceso a internet cuando se esté en una visita
en un inmueble para consultar la informacién requerida y por otro lado, en tema de organizacién
general, se requiere la opcion de personalizar plantillas y formularios para incluir todo tipo de

proyectos segln cada necesidad, y esta herramienta no cuenta con dicho requerimiento.

Es por lo anterior que la herramienta elegida es Plan Radar, es una herramienta sencilla de utilizar,

Y que tiene otros beneficios como:

v" A nivel contractual, nos informa el avance y la rapidez con la que un industrial subsana
sus incidencias y segun este reporte, poder exigir el cumplimiento pactado en el contrato,
asi como tiempos de finalizacién, penalizaciones o, tomar la decisién de no devolver su
retencion para poder cubrir con las actividades que no cumplié a cabalidad, si es el caso
(Torrescamara, 2021)

v A nivel de postventa, ofrece mucha versatilidad, ya que permite visualizar las incidencias
de forma muy grafica, es decir, las incidencias pueden ubicarse en el plano y pueden
agregarse fotos del fallo para asi poder llegar a el mas fécil. Todos esto atributos o campos
gue se requieren para crear el ticket, puede personalizarse segun las necesidades de la
obra o de la gestion de la postventa que se vaya a realizar, tanto el disefio de los informes
como la informacién que se introduzca en el momento de revisar los inmuebles y se
encuentren incidencias. Adicionalmente permite la creacién de informes para compartirlos
a los contratistas, para visualizar las incidencias pendientes por inmueble, por proyecto,
con una variedad muy amplia de filtros, y finalmente permite que el cliente después de
subsanada una incidencia, firme el informe generado desde la aplicacion mévil, cuando
este esté conforme con el trabajo realizado.

v' La creacion de los tickets es muy sencilla y rapida, y en general la aplicacion es facil e

intuitiva de usar, y puede usarse sin acceso a internet.
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3.6.3.7 Lecciones aprendidas

El departamento de postventas, es el encargado de velar por los clientes y tiene la tarea mas
importante de la compafiia, y es brindar un servicio de calidad para que el cliente vuelva a

participar en los proyectos de la compafiia y desee formar una relacion estrecha de fidelizacion.

Las lecciones aprendidas tienen mucho que ver con mejorar la competitividad tanto en procesos
técnicos como en la ejecucién de las actividades y el servicio al cliente. Este concepto supone
todo el conocimiento que se puede obtener a través de las experiencias en proyectos anteriores,
que ofrecen mucha informacién de apoyo, para comparaciones, toma de decisiones asertivas,
reduccién de incertidumbre y mejorar tiempos de respuesta y procedimientos para resolver

reclamaciones.

Las lecciones aprendidas son una herramienta muy valiosa que evita que se ejecuten acciones
que en otros proyectos no resultaron satisfactorios, en proyectos nuevos puede evitar reprocesos,
disminuye riesgos y costos en las actividades que ya se conocen con anterioridad. Por ultimo, y
no menos importante, permite analizar y aplicar proyectos de mejora con base en las practicas ya
conocidas, es por esto, que se recomienda el almacenamiento y recoleccion de toda la informacién
posible de un proyecto, incluso de los proyectos que no tuvieron resultados satisfactorios. Estos
procedimientos que no tienen resultados esperados 0 que generan reclamaciones de forma
repetitiva, son los que mayores enseflanzas proporcionan y dan nociones de lo que no se debe
volver a realizar o se debe ejecutar de una forma diferente para que tenga un resultado con mayor
calidad (UNIVERSIDAD DE ALCALA, 2021).

Para realizar el proceso de identificacion de reclamaciones que tengan mayor frecuencia, se debe
primero llegar al procedimiento al que se recurrié para llevar a cabo la tarea y buscar las posibles
causas de la incidencia, y asi poder analizar cuales son los factores que incidieron y que se podria

mejorar en un proyecto futuro, tal como el material, el proceso constructivo, la mano de obra, etc.

Estas lecciones aprendidas no deben quedarse en unos pocos, estas deben comunicarse a los
profesionales a los cuales les compete, para que se tenga en cuenta su mejora para futuros

proyectos y evitar que vuelva a suceder o que suceda con la minima frecuencia posible.

Asi, para tener una gestion adecuada de las postventas que se presentan e identificar con mayor
facilidad las incidencias mas repetitivas, se pueden utilizar herramientas y procedimientos que
ayuden a mejorar el control de las reclamaciones recibidas y con esto la eficiencia en el servicio

al cliente, como las que se listan a continuacion (Davila, 2014):
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v' Tener un tablero de control donde se identifiquen los datos del proyecto, fechas de entrega
real, entrega de planos Asbuilt, entrega de manual de usuario, entrega de documentacion
oficial al cliente y demas fechas y datos que sean importantes a tener en cuenta. Puede
ser un tablero virtual al que puedan acceder diferentes miembros de la compafiia y se
convierta en un tablero de control de mando.

v" Tener un tablero de control de reclamos donde se registren

o Fecha de solicitud reclamacion
o Unidad de atencién/estancia

o Tipo de defecto

o Tiempo de subsanacién

o Recursos y/o costos

Esto se realiza con el objetivo de evaluar las incidencias con mayor frecuencia de aparicion, poder
clasificarlas por tipo de defecto, oficio y responsable, y asi tener una trazabilidad del proyecto, que

ayude a enfocar la atencion especial a este tipo de reclamaciones.

Ademas de las estrategias previamente descritas y para evitar reclamaciones repetitivas

sencillas, es recomendable hacer entrega del manual del usuario a cada cliente.

El manual de usuario de un inmueble es una guia de recomendaciones Utiles para los
propietarios de un inmueble, en la cual se les ofrecen consejos y advertencias para realizar un

mejor uso y mantenimiento de su alojamiento.

Se busca informar a los usuarios de la vivienda de su deber de mantener en buen estado la

vivienda y como debe actuar en casos de emergencia. (Davila, 2014)
Objetivo del manual de usuario

El objetivo de este Manual es suministrarle informacion sobre las especificaciones y los materiales
con que fue construido el proyecto, brindarle las recomendaciones que debe tener en cuenta para
la conservacion y mantenimiento periddico de su inmueble; e indicarle el alcance del cubrimiento

de las garantias.

El contenido se basa en las pautas dadas por los disefiadores, proveedores, fabricantes y el

constructor.

Aqui radica la importancia de este manual, en él, se encuentran las instrucciones de uso de todos

los equipos adquiridos en su inmueble y como es el debido funcionamiento. Con la entrega de este
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manual se podra disminuir la cantidad de reclamaciones repetitivas, tales como: no se cuenta con
suministro de agua (valvulas cerradas), o defectos en el funcionamiento de un equipo (por no saber

cOmo se opera).

Asi que, todas las reclamaciones que se repiten en general con frecuencia, es necesario
estudiarlas en cuanto a grado de dificultad, frecuencia de repeticion y tiempo en atencion, lo cual
sera de gran utilidad en futuros proyectos en los que se pueda evitar este tipo de incidencias, tener

planes de accion de mejora y disminuir los costos que estas reclamaciones implican.

Para el espacio de lecciones aprendidas, es necesario tener en cuenta:

v' Realizar una reunion, capacitacion o espacio de informacion al cliente, sobre el uso del
proyecto implicado, para asi al momento de usarlo evitar reclamaciones por manutencion
0 desconocimiento de uso de alguno de los elementos del proyecto.

v' Realizar reuniones programadas con un grupo representativo, con la finalidad de escuchar
consejos técnicos, sugerencias y opiniones sobre las reclamaciones que mas se
presenten, con el objetivo de buscar una mejora continua que no sélo se enfoque

exclusivamente en la calidad del proyecto sino también en la satisfaccién del cliente.

4. PLAN DE GESTION POSTVENTAS
La propuesta del plan de gestién tiene como objetivo principal establecer la metodologia con la
gue se realiza la gestién interna de postventa en la empresa Urbanium en sus proyectos

residenciales y Retail.

Es preciso mencionar que este plan de gestidbn que se propone en el presente trabajo puede
aplicarse a nivel de obra civil, pero para realizar un caso practico en la creacién de formularios,
documentacién y anexos, se aplicard a un caso de edificacion, ya que representa el mayor

porcentaje de obras de la empresa.

Para desarrollar el presente plan de gestion, se contard con varias herramientas que seran de

gran ayuda en el proceso las cuales son:
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requerida tecnoldogicas
> e gesion > fomdica | Radar
NE— S NE—
— do?jrg'r.li::\r?asles > r:aizg.? firr:t?al Matterport
— | — —
Mam:zloes de
- J
— Anexos

llustracion 28 Herramientas Plan de Gestion Reclamaciones
4.1.4.1 Documentacién requerida

Los documentos que se requieren en el proceso son los siguientes, y se explicaran en cada

apartado en el que se requiera para poder utilizarlos de forma correcta.

4.1.1 Procedimientos de gestion

v" Los procedimientos son documentos en los cuales se explica la metodologia de un
proceso determinado. En la propuesta actual del plan de gestion se cuenta con tres (3)
procedimientos que se expondran a lo largo del trabajo en cada etapa que sea

necesaria llevar a cabo y se muestran en la Tabla 18.

4.1.2 Registros documentales

v' Los registros documentales son documentos en los cuales se deja un registro o
constancia de una actividad realizada. Son documentos de vital importancia, ya que,
ante cualquier reclamacion legal, son los que representan una constancia en el historial

de cada unidad entregada.
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v Estos registros se encuentran adjuntos al Plan de Gestion en el apartado nimero 8.
Anexos.

v Este plan cuenta con cinco (5) registros actualmente que se enumeran en la tabla 18.

4.1.3 Manuales de uso

v" Los manuales de uso son documentos que muestran el paso a paso de cémo utilizar
una herramienta. En el actual documento se cuenta con dos (2) manuales de uso para
las herramientas tecnoldgicas:

v' MU-01: Manual de uso software Plan Radar
v MU-02: Manual de uso Matterport

4.1.4 Anexos
Son documentos aclaratorios que se anexan en algun procedimiento como un adjunto adicional, y

cuenta como un documento extra importante en el proceso de la gestion de postventa.

Tabla 38.Documentos incluidos en el Plan de Gestién de Reclamaciones

DOUMENTOS PLAN DE GESTION POSTVENTAS
Procedimientos
PG-01 Procedimiento de gestidn interno de recepcion de inmuebles
PG-02 Procedimiento de gestidn de las reclamaciones
PG-03 Procedimiento de revisién lecciones aprendidas
Registros
RE-01 Registro de recepcién de inmuebles
RE-02 Registro indicadores de estado de postventas
RE-03 Registro asistencia Reunidn/capacitacion
RE-04 Registro acciones repetitivas
Manuales de uso
MU-01 Manual de uso software Plan Radar
MU-02 Manual de gestién Matterport
Anexos
AE-01 Anexo acta recepcion _ Lista de chequeo inmueble
AE-02 Carta de fin de garantias

4.2.4.2 Herramientas tecnologicas

v Las herramientas tecnolégicas se utilizaran como apoyo al plan de gestién para facilitar

labores como seguimiento y trazabilidad de reclamaciones, y evitar la subsanacion de
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incidencias que no proceden, gracias a la herramienta de realidad virtual. Estas
herramientas son:
v" Herramienta tecnolégica de comunicacién

v Herramienta de realidad virtual

4.2.1 Herramienta tecnolégica
Plan Radar es un software que se opera desde la nube y tiene como objetivo aumentar la
productividad en los proyectos. Se propone esta herramienta para gestionar las incidencias y
reclamaciones que surjan en la etapa de postventa y como solucién a la comunicacion con las
empresas responsables y proveedores que sean acreedoras de las reclamaciones que solicita el

cliente.

Ademas, es una herramienta que permite llevar la trazabilidad de las reclamaciones y la gestion
de estas, gracias a la documentaciébn que se puede insertar en cada ticket creado, que

corresponde a una incidencia solicitada.

A continuacion, se presenta el manual de uso del programa:
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MU-01. MANUAL DE USO PLAN RADAR

HERRAMIENTA COMUNICACION.

OBJETIVO

Comprender los aspectos béasicos y esenciales del funcionamiento del software Plan Radar, como
mecanismo de trazabilidad de incidencias y como herramienta de comunicacién con los
proveedores y empresas responsables de las actividades contratadas en obra tanto en la preventa
como en la postventa, para la gestion de interna de postventa en la empresa Urbanium en sus

proyectos residenciales y Retail.

DOCUMENTOS REQUERIDOS

v" PG-01: Procedimiento de gestion interno de recepcion de inmuebles.

ACITIVDADES ANTERIORES

Entrega del inmueble.
Comunicacién a los propietarios sobre los canales de atencién de postventa.

Comunicacion a los propietarios sobre tiempos de garantia del inmueble.

NSERNEENEEN

Recepcion de incidencias de propietarios.

PROCEDIMIENTO

1. Parainiciar en Plan Radar se requiere una licencia para un usuario que sera el creador de
las incidencias o tickets.
Luego se procede a la creacién de una cuenta.

3. Posteriormente se realiza la asignacion de usuarios, es decir los observadores del
proyecto, que pueden ser Project manager, jefe de obra, jefe de produccion, jefes de grupo,
personal administrativo, jefe de seguridad y salud, responsables de contratistas, cada uno

con su empresa, rol y datos asignados como se muestra a continuacion:
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EJEMPLO DE PROYECTO - Propietario Z Detalles Asignar usuario m Planosy capas
Afiadir usuario 2 usuarios encontrados
l. * NOMBRE APELLIDOS EMPRESA TIPO GRUPOS CORREQ ELECTRONICO ROL MOVIL
142905 Enrique Pérez Urbanium Observador eperez@urbanium.co Observado - H
149492 Ramon Fernandez Urbanium Usuario interno Preventa-Posventa rfernandez@urbanium.co Administrador ¥ u

llustracion 29 Asignacion de usuarios
(Elaboracion propia)

Los observadores pueden acceder a la aplicacion de forma gratis e ilimitada.

4. Posteriormente se suben los planos y documentos necesarios correspondientes al
proyecto, esto puede ser desde una nube o desde el ordenador. Estos planos tienen el
objetivo de que, al momento de introducir una incidencia de un inmueble, esta se pueda
situar exactamente en el punto donde ocurre y esto le da mayor claridad y certeza al

responsable asignado para resolver el fallo.

EJEMPLO DE PROYECTO - Propietario > % Detalles m Planosy capas 'y

Plans & Layers 12

DOCUMENTOS DE CONSTRUCCION

il ous

oyl o

w

3 o

oo i

llustracion 30 Cargar planos y documentos necesarios.

(Elaboracion propia)

5. A partir de las necesidades de la obra, se crean los formularios necesarios con la
informacion que se desee introducir en los tickets, al momento de registrar una incidencia
de un inmueble. En la creacion de los formularios también puede establecerse quienes
pueden observar determinados atributos del ticket y quien puede editar los mismos como
se muestra en la ilustracion 31.
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En la creacion del formulario se pueden agregar campos como:

Informacién del Ticket

Nombre de Cliente
DNI/Pasaporte
Movil

Email

Proyecto

Fase de ejecucion
Edificio

Planta

Caddigo de vivienda
Estado
Descripcion
Estancia

Oficio

Elemento de oficio
Tipo de defecto
Responsable asignado
Capa

Cddigo interno
Estado

Prioridad

Fecha de vencimiento

AN N N N U N N N U N N VU N N U N N N N N SN

Costes
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-
Afiadir campo Nombre del ) _ . Multimedia Posicién de Comentarios [J Recordatorio Guardar
. Incidencia Capacidades: L
formulario: plano regular geolocalizacion
Ticket principal
Titulo Nombre del campo Visible para Editable por
Estado = Ticket Principal % Administra... X Subcontrac... X Administra... X% Responsabl... ﬂ =
-
Prioridad X Responsabl... X Técnico obra - X Técnico obra
Progreso
Responsable asignado
E Cédigo Interno X Administra... X Responsabl... X Administra... X Responsabl... m E E
Destinatario en copia - h
Ndmero X Técnico obra X Subcontrac... - X Técnico obra
Fecha vencimiento
E Cddigo Interno TX X Técnico obra X Responsabl... X Técnico obra X Responsabl... m E E

X Administra... X Subcontrac... - X Administrador
e

Texto corto -
Fase de Ejecucién X Administra... X Subcontrac... * Administra... X Responsabl... ﬂ E =‘JJJ
- )
Texto mds largo - Lista X Responsabl... X Técnico obra - X Técnico obra )

llustracion 31 Creacion listas y formularios
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Después de tener todos los campos definidos y los formularios creados, podemos proceder a la

creacion de tickets en obra.

Para la creacion de tickets en obra Unicamente es necesario un dispositivo movil y el proceso es

el siguiente:

- Seingresa la informacién del ticket, segun los campos creados en el formulario:

Informacién Adicional

Ralil Sanchez (PUERTAS SALMAR, 5.4}

llustracion 32 Ingreso de informacion tickets.

(Elaboracion propia)

- Se ubica en el plano la incidencia y se aflade una foto si se tiene, para tener mayor

claridad y ubicacion de la incidencia a repasar.
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.

Create ticket

Dasczvate titms

Puerta de |a cocina estd golpeada

llustracion 33 Ubicacion y foto de la incidencia.
(Elaboracion propia).

Al insertar todos los datos correspondientes a la incidencia e inmediatamente se guarde el ticket,
le llega un correo electronico al responsable asignado y de esta forma le llega la informacion de la

incidencia que le corresponde repasar.

Estos datos, también pueden exportarse en PDF, a partir de la creacion de plantillas
personalizadas, asi el cliente puede firmar el reporte y tener un control de actividades recibidas a
satisfaccion, como se muestra en la siguiente imagen, tanto la creacion del informe como a su lado

derecho, la firma del cliente.

92



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

’

Ticknt #1896 Repont

Ticket #1896 Report

Firma

cliente

llustracion 34 Generacion de informes y firma cliente.
(Elaboracion propia)

Adicionalmente, toda la informacién también puede ser exportada en Excel para compartirla con
el responsable asignado, para controlarlo desde esta herramienta o para utilizar los filtros segun

la informacion que se desee extraer. La vista del archivo es la siguiente:
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Tabla 39. Vista de tickets exportados en Excel.

Codigo codigo Elemanto de [Tipo de
ID | TRulo Estado ntgng |OMCio  (Planta St |Estancia  |Oficlo P totict Responsabls aelgnacs
142 |Pueria acoeso Gesporiiiada Enproceso | 23 |Escalerad |Planiad |PueraA |EMfada  |Camintera M Puenta acoesd Desponiiao | PUERTAS SALMAR, GA.
305 |Puera desporiiada AbienD 17 |Escalerad |Planias  |Puera A |Cocna Camintera_ M Puera Desporiladn | PUERTAS SALMAR, 5A.
243 | Ajustar pueras amano En proceso 10 |Escalerad |Planiat  |Puerad |Aal Campinteria MAmMano | Mal funcionan] PUERTAS SALMAR, 5.A.
270 | Puera qoipeaga EN proceso 1 |Escalerald |Planiab  |Puera A |Enfada | Caminteria M|Puena Gope PUERTAS CALMAR G A,
269 | Puera desporiiada EN proceso 19 |Escalerad [Planiat  |Puena A | Salon - Come| Carpintena_M Puena Desponiiado | FUERTAS SALWMAR, SA.
372 |Puerta desporiiada Abieri 31 |Escalerad |Planta 3 |PUera A |Salon - Come{ Caminteria M Puerta Desporillado | PUERTAS SALMAR, 5.A.
376 | Puerta desporiiiada Abierip 35  |Estalerad |Planta 3 |Puera A | Dommifiorio prijCampinteria M Puerta Desporiliado | PUERTAS SALMAR, 5.A.
360 | DEfecto recubrmiento amano ADieri 30 |Estalerad |Plantad  |Puena A |Doamono prijCaminteria MAMaNo | Mal atabado | PUERTAS SALMAR, 5.A.
516 | Aguieros en Inteniar 02 amano Abierip 15 |Escalera? |Planta i |Puena D | Dommiioc prij Carpinteria_MAmano  [Agujero PUERTAS SALMAR, 5A.
505 | Puetia desponiiada En proceso 2 |Escaleral |Planfal  |Puenal  Enirada  |Carpinteria M Fuera Desporiliado | PUERTAS SALMAR, 5.A.
513 | Graoa expuesia Abierip 15 |Escalera2 |Flana? |PueraC |Domiorio 2 |Campinisria M Fusra Otros PUERTAS SALMAR, S.A.
573 |Pequefios aguieros &n amang Enprmcsso | 20 |Escalera2 |Planad  |Puerma A |Dommiiorio priCaminteria MAmano  [Agujero PUERTAS SALMAR SA.
667 | Puerta oza al abir En proceso 5 |Escalera? |Plantad  |Puenad |Salon- ComefCarpinteria M Puerta ROz PUERTAS SALMAR, S.A.
708 | Pequefios aguleros en ammario Abiarip 20 |Escalera? |Planta3  |Puera B | Dommiioro prrCaminteria MAmaro  [Agujer PUERTAS SALMAR SA.
753 | Paquefios aQulErDs en anmari En proceso 17 |Escalera? |Planta?  |Puera D |Hal |Campinteria MAmano  |Aguiero PUERTAS SALMAR, S.A.
765 |Puerta desporiiiada Enproceso | 24 |Escalera? |Planta3  |Puera D | Dommiono pij Carpinteria M Puerta Desporillado | PUERTAS SALMAR, 5.A.
767 |Puera mal acabada Enproceso | 26 |Escalera? |Planiad  |Puena D | DoAmiono poijCarpintena M Puena Mal acabato | PUERTAS SALWAR, GA.

(Elaboracion propia)
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FORMATOS DE REGISTROS

v Todo es en la nube en el software Plan Radar.

4.2.2 Herramienta realidad virtual
Matterport es una herramienta de realidad virtual que permite la captura 3D de espacios reales y
los convierte en gemelos digitales, es decir, replicas virtuales exactas donde se aprecia el espacio

haciendo una agrupacion de capturas de imagenes.

Es una herramienta que se sugiere utilizar tanto en la fase de ejecucién como en la fase de

preventa, realizando asi dos escaneos:

v" Primer escaneo: En la fase de ejecucion se realiza la instalacion de muchas redes, que,
aunque queden instaladas segun los planos y al finalizar se plasmen en los planos Asbuilt,
resulta mas preciso contar con una herramienta que permita visualizar el lugar exacto por
donde pasan las redes instaladas. Cualquier red, sobre todo las hidraulicas pueden
provocar incidencias de gran magnitud si hay algun fallo importante, como por ejemplo la
fuga de agua detras de un mueble de cocina o una humedad en un falso techo, que puede
generar dafos en elementos del inmueble como suelos, techos, armarios, que son
relativamente sencillos de reparar, o en elementos de gran valor de un cliente, que puede
resultar muy molesto para él, y que puede provocar incomodidad y desagrado con la
situacion.

v" Segundo escaneo: En la fase de preventa se propone para realizar la documentacion de
una vivienda, creando el escaner del inmueble completo a partir de imagenes 360 grados
de alta definicion, para la revision de reclamaciones que requieran alto nivel de
visualizacién y detalle, esto permite que las reclamaciones que no procedan se contesten
y se tenga prueba de como argumentar que esta incidencia la ha provocado un tercero y

no la constructora.

A continuacion, se describe el manual de uso de dicha herramienta:

95



UNIVERSITAT
POLITECNICA
DE VALENCIA

MU-02 MANUAL DE USO MATTERPORT.

HERRAMIENTA REALIDAD VIRTUAL

OBJETIVO

Comprender los aspectos béasicos y esenciales del funcionamiento de la herramienta Matterport,
como herramienta de realidad virtual que facilitara la revisién de incidencias que requieran de alto

detalle de visualizacion.

Esta herramienta tiene como objetivo utilizarse en fase de ejecucion para tener informacion mas
cercana a la realidad de la ubicacion de las redes que quedan ocultas por revestimientos en el
proyecto, y en la fase de postventa para disminuir las reclamaciones ocasionadas por terceros,
tener una prueba de valor y argumentar la verdadera causa de lo sucedido. Es una herramienta
muy valiosa dentro de la gestiébn de interna de postventa en la empresa Urbanium, en sus

proyectos residenciales y Retail.

DOCUMENTOS REQUERIDOS

v PG-01: Procedimiento de gestion interno de recepcion de inmuebles.

ACITIVDADES ANTERIORES

v' Fase de ejecucion
o Instalacion de redes en el proyecto, teniendo en cuenta que deben estar visibles
para poder realizar el escaneo.
v' Fase preventa
o Recepcion del inmueble.
o Comunicacion a los propietarios sobre los canales de atencion de postventa.
o Comunicacion a los propietarios sobre tiempos de garantia del inmueble

o Recepcion de incidencias de propietarios.

PROCEDIMIENTO

1. Se debe adquirir la camara y la licencia con la que se va a trabajar.
2. Se procede a crear una cuenta de usuario en la plataforma Matterport.
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3. Parainiciar con el proceso de a la creacion del modelo 3D se debe:

a. Elegir el espacio a escanear.

b. Ubicarse en un punto de referencia para comenzar a crear los puntos de escaneo
dentro del inmueble. Es de gran importancia interponer o traslapar las imagenes
que se van generando unas con otras, para que esto permita la alineacion de las
imagenes y la creacién total del modelo. Para realizar un ejemplo mas visual se
muestra a continuacién en la ilustracion 34, los puntos de escaneo (circulos grises
claros) y el circulo rojo es el punto de referencia, donde se realiza el inicio y final
del escaner, y es donde se puede unir una planta con otra, siempre interponiendo

las imagenes para que sea posible la alineacion.

Floor3 @ X

llustracion 35 Visualizacion de proyecto Empresa Torrescdmara. Plano en planta

c. Luego de generar todos los puntos del modelo, se sube el modelo a la plataforma
de Matterport y ésta realiza el proceso de alineacion en un par de horas. Cuando

se recibe el modelo alineado, esta listo para revisar, editar e intervenir.
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Floor3 X

llustracion 37 Visualizacion de proyecto Empresa Torrescamara. Vista 3D - Cocina

Para editar el modelo, Matterport cuenta con algunas herramientas en su plataforma como las que

se muestran en la tabla 20:
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Tabla 40. Herramientas de edicion de modelos Matterport, (MATTERPORT, 2022)

HERRAMIENTAS UTILIDADES
Ubicacidén de inicio Es el punto donde los espectadores inician su visualizacién o recorrido.
Escaneo 3D Los escaneos son las imagenes y los espacios por los cuales un espectador navega, en

algunos casos se ocultan algunas de estas imagenes para tener mejor visibilidad.

Vistas en 3602 Son las vistas que te permite rotar 3602, para sumergirse en el proyecto de forma mas real

Se pueden realizar fotos de alta calidad de los espacios, cuando se requiera para ver detalles

Fotos . .
mas especificos
Etiquet Son descripciones breves que se pueden ubicar en el plano para asignarle nombre a un
iquetas )
q espacio
Medidas Se puedem realizar medidas de cualquier espacio
Mattert Son una herramienta para destacar, marcar caracteristicas o dar detalles adicionales de un
attertags .
& elemento en un espacio.
Highlicht Reel Con esta herramienta se puede guiar a un espectador hacia los espacios mas relevantes del
ighlight Ree
proyecto.
Desenfoque Se utiliza para ocultar informacién confidencial en caso de ser necesario.
Recortar Se pueden recortar partes del modelo para ocultarlas en caso de que se requiera.

FORMATOS DE REGISTROS

- Todo es en la nube en la plataforma Matterport.
4.3.4.3 Procedimiento de gestidn interno de recepcién de inmuebles

En el desarrollo del plan de gestion se tendran en cuenta dos etapas importantes que se

desarrollan alrededor de la postventa, las cuales son:

v/ Etapa previa a la recepcién del Proyecto
v' Etapa de recepcién del Proyecto

v' Etapa de postventas y garantias
Y se explicaran a continuacion:
Etapa de recepcion del Proyecto

Previa a la etapa de recepcién final, se realiza la gestion de contratacion y administracion del
proyecto, periodo donde se aprueba y corrobora junto con el cliente la lista de verificacion de
especificaciones, cuando este esté de acuerdo con todo lo que ha solicitado y esta dentro del
procedimiento constructivo contemplado, cuando la obra esté totalmente en condiciones, se

procede a realizar la entrega del proyecto.
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En esta etapa de recepcion, es donde se realiza adquisicion y entrega real y fisica del proyecto al
cliente, el cliente hace una evaluacién de la calidad con la que le hacen entrega del proyecto
terminado y tiene la oportunidad de solicitar la reparacién de alguna inconformidad que pueda
existir en el dia de la entrega, tales como golpes, manchas, abolladuras o rayones en elementos
acabados como tabiques, techos, carpinteria metdlica, carpinteria en madera, espejos, cristales,

aparatos sanitarios, incrustaciones de bafos, porcelana sanitaria, pavimentos o griferias.

Estas primeras reclamaciones quedaran por escrito en el acta de recepcion para ser atendidas
posteriormente en el menor tiempo posible y tendrédn el nombre de repasos de entrega. Estos
repasos de entrega se deben realizar en los 15 dias habiles posteriores a la entrega del inmueble.
En caso de que haya alguna complicacion con algun repaso que sea importante, debe informarsele
al propietario el motivo de la demora y mantener el contacto para darle la seguridad de que seréa
atendido.

Otro aspecto importante para tener en cuenta, incluido en la documentacion entregada al cliente
el dia de la recepcién del inmueble, especificada en el RE-01 REGISTRO RECEPCION DE

INMUEBLE, se debe encontrar el Manual de usuario.

El MANUAL DE USUARIO, es una guia de recomendaciones Uutiles para los clientes, debe
entregarse el dia de la recepcion del inmueble, es un documento con caracter informativo sobre
las especificaciones y materiales con que fue construido el proyecto, su objetivo es brindarle las
sugerencias que debe tener en cuenta para el funcionamiento, conservacion y mantenimiento,
ademas del alcance de las garantias con las que cuenta. A continuacién, se describe su
importancia general, los documentos requeridos y el indice que debe contener para su redaccion

y posterior entrega al cliente.
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MU-03 MANUAL DE USUARIO DEL INMUEBLE

(REDACCION)

OBJETIVO

El objetivo de este Manual es suministrarle informacion sobre las especificaciones y los materiales
con que fue construido el proyecto, brindarle recomendaciones que debe tener en cuenta para la
conservacion y mantenimiento periddico de su inmueble; e indicarle el alcance del cubrimiento de
las garantias. El contenido se basa en las pautas dadas por los disefiadores, proveedores,

fabricantes y el constructor y se crea para cada proyecto en especifico.

DOCUMENTOS REQUERIDOS

v Instrucciones de garantias de todos los equipos.
v' Documentacion técnica de equipos y elementos que conforman la vivienda.

v" Fichas técnicas de materiales utilizados.

ACTIVIDADES ANTERIORES

v" Recepcion del inmueble.

v Redaccion del manual de usuario.
PROCEDIMIENTO PARA LA REDACCION

En la redaccion del manual del usuario, que es personalizado para cada proyecto, se debe tener

en cuenta el indice de contenido que este manual requiere:
Contenido

El "Manual del Usuario de la Vivienda" contiene unas indicaciones antes de ocupar el inmueble,

mantenimientos, un listado de proveedores que participaron en el proyecto y garantias.

indice

1. Descripcién del proyecto: informacion general sobre los tipos de vivienda y sus tipologias.

2. Grupo promotor y disefiador: nombres y contactos del promotor y disefiador del proyecto.
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3.

Especificaciones técnicas y recomendaciones para el uso y mantenimiento del inmueble:
en este apartado se incluyen conceptos como: fundaciones y estructura, tabiqueria, redes
eléctricas, aerotermias, redes de abastecimiento, techos, pavimentos, revestimientos,
acabados, pinturas, entre otros.

Documentacion de la vivienda: referencias a toda la documentacidon que genera la
adquisicion de una vivienda y que debe tener en su poder el usuario, Titulo de Propiedad,
Boletines, Licencias, Libro del Edificio, planimetrias, etc.

Comunidad de propietarios: informaciéon sobre el régimen de propiedad horizontal,
estatutos de la comunidad, obligaciones de los propietarios, garantias del edificio y
seguros.

Medio ambiente: consejos de actuacion para la proteccion del medio ambiente, en
cuestiones como el ahorro energético, consumos de agua y reciclado.

Incidencias y riesgos en la vivienda: desarrollo de los riesgos e incidencias que pueden
surgir en la vivienda, con mencion especial para las situaciones de riesgo para los menores.
Situaciones de emergencia: recomendaciones en caso de emergencia en distintas
situaciones: explosion, inundacion, incendio, etc., y teléfonos donde se puede dirigir una
persona que sufra una situacién de emergencia.

Teléfonos de interés: teléfonos de proveedores y empresas responsables en caso de
requerir presupuestos para actividades adicionales o garantias extendidas fuera del

alcance de la constructora.

10. Firma de recibido del manual.

ENTREGA DEL MANUAL

A. Serealiza la recepcion del inmueble, haciendo la respectiva revisién de todos los espacios.

B. Al finalizar la recepcion del inmueble, se realiza la entrega de la documentacion

especificada en el ANEXO 2. ENTREGA OCUMENTACION del documento RE-01
REGISTRO RECEPCION DE INMUEBLE, entre esta documentacion se encuentra el

manual del usuario.

Se ha creado el procedimiento PG-01 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ENTREGA

DE INMUEBLES, el cual se aplicara en la entrega real y material de cada unidad del

proyecto que se muestra a continuacion:
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PG-01: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ENTREGA DE
INMUEBLES

OBJETIVO

Establecer la metodologia con la que se realiza la entrega de los inmuebles en la empresa

Urbanium para posteriormente, iniciar la etapa de postventa.

DOCUMENTOS REQUERIDOS

v" PG-01: Procedimiento de gestion de entrega de inmuebles.

ACTIVIDADES ANTERIORES

v" Revision del inmueble para hacer una entrega adecuada, por el jefe de produccién o el
encargado de la obra, el cual tenga el criterio suficiente para valorar la calidad del
producto terminado.

v" Orden de llaves por estancia del inmueble para entregarlas debidamente marcadas.

v' Impresién de acta de recepcién con datos correctos de propietario y fecha exacta de la
entrega, se debe acudir con dos (2) copias, uno para el propietario y otra para archivar

en Urbanium como constancia.

PROCEDIMIENTO

1. Se concreta cita con el cliente para la visita de entrega del inmueble por correo
electrénico, en caso de ser por teléfono dejar constancia. Si el propietario cancela
también dejar registro de dicha situacion.

2. Se visita el inmueble con el propietario y se explica el RE-01: REGISTRO RECEPCION
DE INMUEBLE incluyendo sus clausulas de entregas, garantias y postventa que por
haber adquirido el inmueble tiene derecho.

3. Se rellena la lista de chequeo (AE-01: Anexo acta recepcion _ Lista de chequeo
inmueble), verificando que todos los elementos del inmueble funcionan correctamente

marcando v/, de lo contrario se marca % y se deja como un repaso pendiente.
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4. Al finalizar la lista de chequeo y dejar por escrito los repasos que el cliente vea de su
inmueble, se procede a firmar este y a entregar una copia tanto de la lista de chequeo
(AE-01) como del Registro de recepcién del inmueble (RE-01), ademas se debe
entregar la documentacion especificada en el ANEXO 2. ENTREGA
DOCUMENTACION de este mismo documento. Se debe hacer entrega tanto de la
documentacion digital como fisica que compete en el Proyecto que se entrega.

5. Posteriormente se escanean ambos formatos para archivar en la carpeta de la Red de
Urbanium, se envian por correo electronico al area de postventa para tener el registro

de las entregas del proyecto: postventa@grupoingenium.com y se conservan

fisicamente en el archivo correspondiente al proyecto.
v" Ruta para archivar RE-01 y AE-01:

C:\URBANIUM\2022\Nombre Proyecto\Actas de entrega\Afioc\Mes\Numero__

Inmueble

FORMATOS DE REGISTROS

- RE-01: Registro de recepcion de inmuebles

- AE-01: Anexo acta de recepcién — Lista de chequeo inmueble

Ambos registros se encuentran en los anexos de este trabajo y su contenido se explica a

continuacion:
RE-01: Registro entrega de inmuebles

El registro de entrega de inmuebles es un consentimiento conjunto, en el cual se revisan los

términos y las condiciones en las cuales se esta haciendo la recepcién del producto final.

En este registro se identifican y se nombran tanto los clientes como los responsables de realizar
la entrega, se especifican los plazos de garantia, las exoneraciones de garantia, el proceso de
solicitud de garantia a la constructora, se dejan consignados los repasos que se observen para su
posterior subsanacion, y finalmente se hace entrega de la documentacion digital y fisica

correspondiente al inmueble que se recibe en este dia.

AE-01: Anexo Acta Recepcion — Lista de chequeo inmueble
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El anexo del acta de recepcién es un formato con el cual se hace un repaso detallado de la
vivienda, estancia por estancia, tanto en acabados como en limpieza y funcionamiento de todos

los elementos que compone la vivienda.

Al final se dejara por escrito, en el formato, cuales elementos funcionan correctamente y a cuél se

le deberd realizar un repaso adicional.

Y adicional a esto, este formato tiene un espacio para escribir y contabilizar los elementos sueltos
que se entregan como llaves, rejillas de fregadero, control de puerta de acceso, entre otros

elementos.
4.4.4.4 Procedimiento de gestion de las reclamaciones.

Como se mencioné anteriormente en la explicacién de cada etapa, el cliente hace un acuerdo
contractual del proyecto que va a adquirir, hace la recepcion legal y material del inmueble vy,

posteriormente, es donde el departamento de postventas comienza con su labor.

La etapa de postventas se abre de forma oficial después de la recepcion de la unidad, el dia que
se realiza la entrega del inmueble, se le da la informacion necesaria al cliente y se informan los

canales que se tienen en la empresa para hacer las reclamaciones que sean pertinentes.

La gestidn de todas las reclamaciones de forma interna en la empresa es un proceso que debe
llevarse de forma organizada, para que pueda llevarse una adecuada trazabilidad y asi una gestion
de incidencias tanto en orden de llegada como en orden de prioridad, y esto facilitard mucho el
contacto tanto con los proveedores y empresas responsables, como con el cliente para brindarle

un buen servicio.

4.4.1 Diagrama de flujo gestion postventas

Para iniciar la etapa de postventas, se presenta el siguiente diagrama de flujo, el cual es la forma
gréfica de representar todo el procedimiento de gestion de las reclamaciones y sera explicado
paso a paso seguidamente del Grafico 3, en el PG-02 Procedimiento de gestion de las

reclamaciones.
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llustracion 38 Diagrama de flujo. Gestion de reclamaciones.

(Elaboracion propia).
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PG-02: PROCEDIMIENTO DE GESTION DE LAS
RECLAMACIONES

OBJETIVO

Establecer la metodologia con la que se realiza la gestién de las reclamaciones por parte de los
clientes, brindandoles un servicio al cliente de calidad para iniciar la etapa de postventa, en sus

proyectos residenciales y Retail.

DOCUMENTOS REQUERIDOS

v" RE-01: Registro de recepcion de inmuebles.

v" Documento digital del primer escaneo de la Vivienda con la herramienta Matterport
en la etapa de ejecucién cuando se tienen las redes expuestas. Ubicacion:
C:A\URBANIUM\2022\Nombre_Proyecto\Matterport\Redes\Proyecto \NUmero_
Inmueble

v" Documento digital del segundo escaneo de la vivienda antes de la recepcion del
inmueble.

Ubicacion: C:\URBANIUM\2022\Nombre_Proyecto\Matterport\Recepcion\Proyecto

\NUmero_ Inmueble

ACTIVIDADES ANTERIORES

v" Recepcion de la unidad.

AN

Comunicacion a los clientes sobre los canales de atencién de reclamaciones.
v/ Comunicacion a los clientes sobre tiempos de garantia del inmueble, el dia de la recepcién
de este.

v/ Atencién de repasos de entrega.

<\

Escaneo de la vivienda con el Matterport en etapa de ejecucién

v' Escaneo de la vivienda con el Matterport previo a la recepcion del inmueble.
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PROCEDIMIENTO

1. Se recibe Ila solicitud mediante el correo electronico de postventas:

postventasmedellin@urbanium.com.co

2. Se ingresa la solicitud a Plan Radar con los datos que se haya proporcionado en el correo
electronico recibido.

3. Al recibir la solicitud se verifica que el inmueble ain este en el periodo de garantia.

3.1.1 Siestaen el plazo de garantia se procede a contestar al cliente.

3.1.2 En caso de que no lo esté, igualmente se hace una visita, se analiza segun el
historial que se tenga con el propietario para decidir si se atiende o no. Y
finalmente se entrega la carta de fin de garantias, se marca como estado
“‘RECHAZADOQ” en Plan Radar y se adjunta la carta de Fin de garantia como
constancia. La carta de fin de Garantias se encuentra en el Anexo AE-02 Carta
de fin de garantias.

4. Cuando la solicitud es positiva, se debe contestar en un plazo de 3 dias habiles (por correo
electrénico) después de recibida la solicitud y se responde agendando la primera visita de
inspeccion.

5. Lavisita de inspeccidn se debe realizar a los 5 dias habiles siguientes de dar respuesta al
cliente y en caso de que el cliente no pueda en ese plazo, siempre dejar por constancia
por correo y en el aplicativo de postventas, que no fue posible realizar la visita en el periodo
de tiempo establecido en el plan de gestion. Y en caso de que por parte de la constructora
se tenga el inconveniente por asistir a la visita, se debe avisar minimo con 24 horas de
anterioridad.

6. En la visita de inspeccion se toma nota de la incidencia para completar la informacion
enviada por el cliente y poder ingresarla en la aplicacion, ademés se toma una fotografia
para completar la informacion en Plan Radar en caso de no haberla recibido por correo.

7. Se analiza si la incidencia procede o no procede.

7.1.1 Siprocede, se continua con la atencién y la gestion de la subsanacion.

7.1.2 Sino procede, se debe realizar un informe escrito por correo con la razén por la
cual la solicitud no se atendera.

8. Se edita la solicitud en la aplicaciéon de postventas con la siguiente informacion.

v" Nombre de Cliente
v" DNI/Pasaporte
v Movil
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10.

11.

Email

Proyecto

Fase de ejecucion
Edificio

Planta

Caodigo de vivienda
Estado
Descripcion
Estancia

Oficio

Elemento de oficio
Tipo de defecto
Responsable asignado
Capa

AN N N N N N N N N N N NN

Fotografia.

Se informa el resultado de la visita dentro de los 10 dias habiles siguientes a la visita.

Al ingresar el responsable asignado o proveedor, recibe una notificacion inmediata de la

creacion de la incidencia, es aqui cuando se debe contactar con dicho responsable o mas

pronto posible para programar nuevamente una visita de atencidon de la postventa y

ejecutar lo que proceda en lo previsto en la solicitud del cliente.

Se agenda nuevamente una cita con el cliente para la ejecucién de los trabajos. Esta

segunda visita puede ser tanto para el inicio de la atencién de la postventa o para

programar una segunda visita de inspeccion con el proveedor en caso de que sea
necesario.

11.1.1 Si la segunda visita es para la subsanacion de la incidencia, se debe agendar
nuevamente con el cliente por teléfono o por correo la nueva fecha para acudir
al inmueble a comenzar con las reparaciones requeridas. Si la cita se pacta por
teléfono, siempre dejar constancia por correo electrénico de lo que se acordé
verbalmente. Las reparaciones se deben hacer en un plazo de 30 dias habiles
siguientes a la entrega del resultado de la solicitud realizada por el cliente.

11.1.2 Sila visita es para hacer una inspeccion con el proveedor porque se debe pedir
un accesorio o un elemento especifico y a la medida, aclarar con el cliente los
tiempos de entrega y fechas de instalacion o entrega de los elementos a cambiar
por garantia del proveedor.
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12. Al comenzar con la ejecucién de los trabajos, debe asistir el responsable de postventas o
el encargado con el/los operarios que van a realizar la subsanacién de las incidencias, y
presentarlos al cliente para su conocimiento. Para iniciar los trabajos se debe tener en
cuenta:

v" Los operarios deben anunciarse antes de ingresar a la vivienda.

v' Llegar a la hora pactada.

v Se debe acudir con toda la herramienta necesario para evitar salir y entrar
constantemente de la vivienda.

v Cubrir las areas de trabajo para evitar el deterioro de algun bien del inmueble.

v' Los operarios deben evitar al maximo hacer comentarios con los clientes, para asi evitar
cualquier tipo de malentendido.

v' Cuando se finalice el trabajo, el encargado de obra o el responsable de postventa debe
acudir a revisar que la calidad de los trabajos sea la idonea.

v' Tomar registro fotografico cuando se realice la reparacion.

13. Al terminar con la ejecucion de los trabajos, se procede a hacer la entrega de la
subsanacion al cliente para que este lo verifique y lo apruebe a satisfaccion. El cliente hace
la aprobacion firmando en la aplicacion, el/los tickets correspondientes al trabajo realizado.

14. Cuando el cliente haya recibido a satisfaccién el trabajo realizado, se procede a marcar el

estado del ticket como “CERRADQO” en la aplicacion.

FORMATOS DE REGISTROS

- RE-01: Registro entrega de inmuebles

- AE-02: Carta de fin de garantias
4.5 Procedimiento de revision de lecciones aprendidas

La mayor herramienta del control de postventas son las incidencias mismas. Estas son las que
nos ayudan a medir a través de los indicadores el estado de la postventa y la frecuencia con la
que se repiten las incidencias, agrupadas por oficio, por elemento o por responsable asignado,

para detectar defectos de calidad tanto generales como especificos en los proyectos entregados

La aplicaciéon de los indicadores sera de gran ayuda y permitira orientar el cumplimiento de los
objetivos de la postventa en la empresa. Es por ello, que, se implementaré la evaluacién de unos

indicadores que se rellenaran mensualmente para realizar un analisis del resultado, y asi poder
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tomar decisiones asertivas frente a los problemas que se presenten mes a mes que requieran de

mayor atencion.

Se realizard entonces, un espacio de lecciones aprendidas mensualmente, el cual se explica con
mayor detalle en el siguiente procedimiento PG-03 PROCEDIMIENTO DE REVISION DE
LECCIONES APRENDIAS.

PG-03: PROCEDIMIENTO DE REVISION DE LECCIONES
APRENDIDAS

Es un espacio que busca mediante una reunion mensual, hacer un analisis detallado de
los errores técnicos, dando a conocer los mas frecuentes que se han reportado durante el
mes y de forma acumulativa desde el inicio de la postventa en cada proyecto, para evitar
gue se repita en futuras obras dichas incidencias o realizar mejoras a los procedimientos

técnicos ya existentes.

DOCUMENTOS REQUERIDOS

v' RE-02 Indicadores de estado de postventas.

v" RE-04 Registro acciones repetitivas.

ACTIVDADES ANTERIORES

v' Atencién de repasos en viviendas mensualmente segin agendamiento de citas con
clientes.
v" Rellenar el Documento de registro RE-02, con la informacién recolectada en el ultimo mes

previo a la reunion.
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PROCEDIMIENTO

1. Cada técnico de postventa, de acuerdo con la informacion suministrada en el ultimo mes
de las reclamaciones recibida y en proceso, debe rellenar el registro RE-02 Indicadores de
estado de postventas, el cual cuenta con una tabla que al suministrar los datos y calculando
el indicador, nos arroja un resultado importante de andlisis para el proyecto especifico, que

se llevara a la reunion de Lecciones aprendidas y se discutird con el equipo.

Dicho registro RE-02 Indicadores de estado de postventas, cuenta con la siguiente tabla
gue se muestra a continuacion y formato del registro se encuentra como anexo a este

trabajo

RE-03 REGISTRO INDICADORES DE ESTADO DE
POSTVENTA

Proyecto

Fecha elaboracion

Responsable obra

INDICADORES DE ESTADO DE POSTEVENTA

OBSERVACIONES/

INDICADO R FORMULA NUMERADCR (DENCMIMADOR| RESULTADO OFICI0

Indicador de impacto
postwents general

Indicador porcentaje
impacto por oficio

Costo total de las reclamaciones

Indicader finandero
Costo tatal del producta

Ind K::a.dof 3Encion Costo total de las reclamaciones por OFICIO
por ofico Costo total del produrte

Indicador de impacto
postventa por
proyeci

icitadas
ados de un PROVECTO

llustracion 39 RE-03. Registro indicadores de estado de postventas
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2. Luego de tener una vision general de los indicadores de cada proyecto, se procede a
cumplimentar el RE-04 Registro acciones repetitivas, donde se registran las acciones de
forma acumulativa en la fecha en la que se realiza el registro, verificando cuales han sido

mas frecuentes, y asi poder exponerlas en la reunion de Lecciones aprendidas.

RE-04 REGISTRO ACCIONES
REPETITIVAS

Proyecto
Fecha elaboracion
Responsable obra

Ubicacion

Responsable
dor) exacta

Costo
P .

Imagen Oficio Decscripcion (¢ Qué pas6?) Solucién implementada " iQuéseaprendio?

llustracion 40 RE-04 Registro acciones repetitivas

3. El jefe de postventa debe convocar de forma mensual a los técnicos y profesionales
encargados de la postventa de cada obra. La reunién consta de:
v' Jefe de departamento
v' Jefe de postventas
v' Encargados de postventas de las diferentes obras
v' Secretario

4. En estareunion se explicaran las acciones mas repetitivas en las diferentes obras, se hara
la retroalimentacion de los errores técnicos mas comunes que se presenten para asi evitar
que dichos fallos se reiteren en obras futuras y contar con los recursos necesarios para

poder atender el fallo en la obra actual, de forma continua.

Mientras se realiza este espacio de lecciones aprendidas, existira un secretario, que puede ser
alguno de los participantes o una persona externa, el cual va tomando nota rellenando RE-04
Registro Asistencia reunién/capacitacion (se encuentra como anexo a este documento), con
todo el contenido mas relevante de la reunion, el cual después de redactado, se compartira a los

participantes por medio de correo electronico y se dejara una copia en la siguiente ruta de la red:
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C:\URBANIUM\2022\Nombre_Proyecto\Registros RE/RE-04 Registro

asistenciareunion _capacitacion/Departamento/Afio/Mes/Numero de reunion

En la reunién se seguira el siguiente orden:

ACTA DE LA REUNION

I.  Nombramiento de los proyectos a analizar
II.  Andlisis de los indicadores de cada obra: RE-02 Registro Indicadores de estado de
postventas
[ll.  Revision de los costos de las incidencias subsanadas en el mes
IV.  Revision del RE-04 Registro acciones repetitivas de cada obra

V. Retroalimentacion de los errores encontrados

5. FORMATOS DE REGISTROS
RE-03 Registro Asistencia reunidon/capacitacion (ANEXO)

En esta acta queda consignada toda la informacién explicita en la reuniéon con el contenido mas
relevante, los datos y firma de los asistentes a la misma para tener un historial del contenido de
cada reunion. Esta informacion servira de apoyo, en caso de que, en alguna obra, se tenga una
reclamacion similar a una tratada anteriormente, y se podra consultar para tener un contexto o una

nocién de lo que puede ejecutar.

4.5 Organigrama del departamento de postventa

El departamento de postventa como el responsable ante el cliente, es quien debe contar con un
equipo de profesionales con experiencia en ejecucion de obras, en las diferentes especialidades
que estas incluyen, para poder tener el criterio suficiente de analizar las reclamaciones de los

clientes y darles la mejor solucién y atencion posible.

Los principales recursos necesarios para este departamento son:
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v' Jefe de postventas
v" Responsable de postventas

v' Encargado de postventas

:

Jefe de
postventas

k.

\
u

I,
Técnico de
postventas

-

-

Encargado de
postventas

Oficial 1...
Oficial 2...

llustracion 41 Organigrama Departamento Postventas Urbanium.
(Elaboracion propia)

Y el perfil de cada recurso para poder seleccionarlo es el siguiente:

v' Jefe postventas:

Es una persona con buena disposicion, un profesional con capacidad de liderazgo,
capacidades técnicas altas, el cual serd el encargado de planificar, controlar y gestionar
los recursos del departamento, realizar todo el control administrativo de contratacion,
constante verificacion y actualizacién del plan de gestion de postventas, en caso de que

sea necesario. Ademas, se encargara de dirigir el espacio de lecciones aprendidas, donde
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sera parte del equipo de resolucién de dudas y opinar sobre casos particulares repetitivos

para implementar acciones de mejora en la empresa.

Esta figura es la cara visible del departamento para los mandos superiores y es quien

muestra los resultados numéricos tanto econémicos como de ejecucién de incidencias.

v' Técnico postventas:

Es un profesional técnico con aptitudes para el servicio al cliente, escucha activa, empatia
y proactividad. Es quien se encargara de procesar todas las incidencias en el software Plan
Radar, y de gestionar las reclamaciones que surjan con proveedores y empresas

responsables, agendamiento de citas y entrega de respuesta de la reclamacion al cliente.

v' Encargado de postventas:

Es una persona con calidad de escucha activa, asertividad, buena comunicacion y
flexibilidad. Es quien realiza el cronograma de las visitas, de acuerdo con la dificultad de la
incidencia y disponibilidad de las empresas responsables. Ademas, es el que se encuentra
al frente de la supervision de operarios en la solucién de incidencias, es quien esta al frente
de la ejecucion material de las reclamaciones y el encargado de cerrar cada incidencia,

para que el cliente de forma satisfactoria reciba el trabajo realizado.

v' Oficiales:

Son las personas encargadas de la ejecucién de las actividades programadas dirigidas por
el encargado de postventas. Generalmente el departamento cuenta con oficiales para
realizar tareas de albafileria y resolver incidencias de habitabilidad u oficios varios, que

facilite la resolucién de incidencias generales con personal propio.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La propuesta de un plan de gestién en una empresa que no cuenta con €l resulta muy util, ya
gue puede dar los lineamientos y la metodologia organizada de como empezar y llevar el
proceso de las postventas, asi también puede tenerse todo mas estandarizado y resultara

mas facil trasmitirlo a otras personas cuando lleguen a formar parte del departamento.

En cuanto a la organizacion del departamento, se propuso un organigrama en el cual se puede
observar, lo importante que es contar con personal especializado, el cual debe tener buena
disposicién en el rea de postventas, esto permite que la atencién sea mas efectiva y que el
cliente esté satisfecho con el servicio brindado. Los recursos de este departamento deben

elegirse cuidadosamente y en funcion a las necesidades de los proyectos que se dispongan.

En este departamento, el cliente representa el elemento mas importante en la cadena en
consumo de una compafia, por lo cual, ofrecerle una atencion amable y eficiente, dara
ventajas a la empresa; para lograr esto, se requiere de una gestion organizada de las
reclamaciones, generando una buena sensacion de atencion y servicio, que ayude a que el
cliente pueda considerar nuevamente la adquisicién de uno de los productos que ofrece la

compafiia y asi fidelizarlos en proyectos futuros.

Es por esto, que la postventa es un filtro de control de calidad que el cliente implementa al
recibir su proyecto, y es determinante en la toma de decisiones para contratar nuevamente un
producto/servicio con la compafiia, o realizar alguna recomendacion (voz a voz) por la

satisfaccion del servicio recibido.

Ademas de la calidad técnica con la que debe contar el proyecto al ser finalizado, es de vital
importancia tener estipulado un canal o guia de comunicacioén, en el cual se indique el proceso
gue se debe seguir a partir de la recepcidn del inmueble; este se propone en el diagrama de
flujo de gestion de reclamaciones y en el procedimiento de gestion de las reclamaciones, para

gue el proceso sea totalmente claro y se aplique igual en todos los proyectos de la compaiiia.

Para lograr lo anterior, para disponer de una gestion organizada de la documentacion y la
informacion y para lograr la estandarizacion y control de los procedimientos del departamento,
se propone la implementacion de formatos que permite el registro de las actividades que se
llevan a cabo a lo largo de las etapas, que la calidad de los proyectos se eleve, que los

procesos de regulen y que los reprocesos se conviertan en minimos.
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Los reprocesos son ocasionados por actividades mal ejecutadas y que no cumplieron con las
especificaciones del proyecto, por lo cual la retroalimentacién de estos fallos es una practica
fundamental para la mejora continua de una compaiiia, y esta es la razén de la creacién del
espacio de lecciones aprendidas, la cual se propone porque puede ser de gran ayuda para el
analisis de situaciones especificas y se convertira en una herramienta clave para la
disminucion de costos, la disminucion de reclamaciones repetitivas, mejorar los procesos
técnicos, toma de decisiones frente a eleccion de materiales de los proyectos y la mano de
obra implicada en los procesos; esto acomparfiado del analisis de los indicadores, para tener
una vision y estado general de los proyectos en estado de postventa. Estos indicadores
pueden ayudar a la toma de decisiones de la empresa en cuanto a su gestion interna, a
detectar fallos repetitivos y revisar planes de mejora que ayuden a que el departamento tenga

un mejor desempefio frente a la empresa misma y frente al cliente.

Otra de las mejoras que se plante6 implementar en este trabajo, en la parte de gestién interna,
fue contar con un programa o herramienta que archive todas las reclamaciones y a la cual se
le permita agregar la informacién suficiente para que estas se resuelva, lo cual facilita mucho
el trabajo tanto a la empresa responsable como a la constructora, puesto que con solo ingresar
a la aplicacion se puede ver en tiempo real cuantas incidencias se tienen pendientes, cuales
se encuentran en proceso y cuales estan terminadas al 100%. Ademas, a través de la
informacion de los tickets o incidencias y los campos que se pueden crear dependiendo de
las necesidades, se pueden aplicar combinaciones de filtros para realizar andlisis de datos

determinados.

La herramienta Plan Radar es de gran utilidad al momento de hacer la recoleccion y
exportacion de datos para el calculo de los indicadores de postventa. Esta herramienta tiene
como entrada la informacién segun la necesidad del proyecto (variables que se requieran
visualizar), puede dar como salida, la informacion necesaria que lleve al calculo de dichos
indicadores, y esto ayudar a incurrir en las decisiones pertinentes que se deban llevar a cabo
tanto a nivel de proyecto como de empresa, en las incidencias u oficios donde mas
reclamaciones se presenten y sean mas criticas, y asi fomentar un plan de accion para hacer

las mejoras que sean necesarias.

Ademas, el uso de otras herramientas tecnolégicas, como Matterport es una gran ventaja que
permite destacar frente a otras comparfiias; esta tecnologia permite no solamente ver al detalle

reclamaciones que requieran de mayor atencion, sino también, poder adelantarse a los futuros
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problemas que puedan presentarse en otros proyectos. Poder ver la ruta de las redes, facilita
en gran medida, la visualizacion y asertividad en la toma de decisiones al subsanar incidencias
en las que estas estén implicadas. Ademas, esta herramienta puede ayudar a disminuir
costos, evitando subsanar reclamaciones que se hayan realizado por terceros y que no le

correspondan a la constructora, posterior a la entrega de llaves del proyecto.

6. LINEAS DE INVESTIGACION FUTURAS
A nivel de postventas quedan todavia muchas propuestas por desarrollar, y lineas de trabajo e
investigacion futuras que pueden resultar interesantes para implementar en empresas

constructoras, algunas de estas lineas futuras podrian ser:

- Andlisis del origen de un dafio y formas para evitarlos y minimizarlos al maximo en un
proyecto de construccion.

- Estadistica en la recurrencia de incidencias para

- Metodologia de atencién a clientes a de forma telematica, con la menor cantidad de
recursos presenciales posibles.

- Metodologia para lograr proyectos con cero postventas
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8. ANEXOS

8.1 RE-01: Registro de recepcién de inmuebles
8.2 RE-02 Indicadores de estado de postventas

8.3 RE-03 Registro asistencia Reunion/capacitacion
8.4 RE-04 Registro acciones repetitivas

8.5 AE-01: Anexo acta de recepcién — Lista de chequeo inmueble

8.6 AE-02 Carta de fin de garantias

8.7 Hoja de calculo analisis Multicriterio Método AHP
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