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RESUMEN

El presente trabajo se realizd con el fin de determinar la percepcién que tienen los
habitantes del servicio post venta de la Urbanizacién Villa Club, para ello se realiz6 una
encuesta a la poblacion del sector para determinar las falencias y situaciones por las
cuales los usuarios presentan quejas constantes de manera mensual, encontrando que el
problema se da también en la forma en como se trata al cliente, es decir muchas

personas sugirieron que se capacite al personal en el trato al pablico, para lo que el
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proyecto propone la reingenieria del departamento de post venta apuntando a una
mejora de sus procesos, apoyado también en un manual de calidad y excelencia para el
servicio al cliente, el cual se espera que sea aplicado por la administracién. Como
recomendacion se menciona la aplicacion del manual propuesto y una consideracion
para el personal de Talento Humano para que se incluya en la planificacion anual la
capacitacién a los colaboradores para elevar el nivel de compromiso que tienen hacia la
organizacion.

Palabras clave: Reingenieria, procesos, servicio al cliente, post venta.

ABSTRACT

This work was performed in order to determine the perception of the inhabitants of the
after sales service of Urbanization Villa Club, to do a survey of the population was
carried out in the sector to identify gaps and situations for which users submit
complaints constant monthly, finding that the problem also occurs in the way as it is the
customer, ie many people suggested that personnel are trained in the treatment of the
public, for what the project proposes the re-engineering department post sale pointing to
an improvement of its processes, also supported by a manual quality and excellence for
customer service, which is expected to be implemented by the administration. As a
recommendation the implementation of the proposed manual and a consideration for
Human Resource personnel mentioned for inclusion in the annual planning training to

employees to raise the level of commitment they have to the organization.

Key words: Reengineering, process, customer service, after sales.



Introduccion
El proyecto Villa Club, se encuentra ubicada en el norte de la ciudad de Guayaquil,

desde el afilo 2004 este proyecto habitacional ha entregado decenas de miles de
viviendas con un extenso catdlogo de modelos, facilidades de pago, entre otros
beneficios. Sin embargo se han presentado algunos problemas en el departamento de
post venta ya que al este departamento recibe un promedia 100 quejas al mes. Para la
atencion de estas quejas el departamento asigna un especialista para la inspeccion de
estas quejas y defiende el proceso que se debe seguir para la solucion del problema y el

tiempo de duracion del mismo.

A pesar de este servicio, los clientes son atendidos por contratistas dejando de lado el
departamento de post venta, esto y la falta de busqueda de informacién por parte del
cliente en el manual de mantenimiento, producen un gran problema para la solucién de
los inconvenientes que se presentan. En otras palabras la labor del departamento de
post-venta se ve afectada por los contratistas, constructores o equipadores. Por tal
motivo es necesario analizar si la falta de supervision y seguimiento al contratista en el
momento de la coordinacion y alcance de trabajos es un factor de insatisfaccion del
cliente. Para esto que el presente trabajo de investigacion analizara cada uno de los
factores que inciden en el correcto desarrollo de los procesos del departamento de post

venta de la proyecto habitacional “Villa Club”

Se realiza el planteamiento del problema, cuéles son las caracteristicas del mismo vy
cada uno de los puntos que se deberan poner bajo andlisis para elaborar una propuesta
que dé solucién a cada uno de los problemas que se presenten, se analizard también
bibliografias publicadas por varios autores, estas serviran de ayuda para procesar la

informacidn y realizar de forma efectiva el trabajo de investigacion.

Por otro lado se aplicarén técnicas y herramientas de datos, se recopilan la perspectiva
que tienen los clientes de villa club sobre las viviendas, la calidad de las mismas y sobre
el servicio que se les ofrece. Por Gltimo se presentara el estado actual de la empresa y de
los procesos que el departamento de post venta maneja, ademas de presentar la
propuesta de mejora para brindarles un mejor servicio a los clientes para su total

satisfaccion.



Objetivo General
Disefiar un modelo de reingenieria de procesos en el departamento de post — venta del

Proyecto “Villa Club” a fin de solucionar los problemas habitacionales expuestos por el

residente y asi lograr la satisfaccion del mismo.

Hipotesis
Con el redisefio de los procesos para el departamento de post — venta del Proyecto
“Villa Club”, se solucionaran los problemas habitacionales expuestos por el residente y

se incrementara la satisfaccion al cliente.

Desarrollo
La reingenieria o redisefio de procesos (RDP)
Es un instrumento metodolégico que se utiliza en el contexto de la calidad total.

Mediante éste, se busca obtener la maxima satisfaccion del cliente (interno / externo),
sin que por ello se olvide la mejora de los aspectos claves de los procesos tales como, la
calidad técnica, la correccién del servicio que se ofrece, el tiempo de produccion y la

racionalidad de los costes, (Mora Martinez, 2003).

Segun Saez Vacas, Garcia, Palao, & Rojo, (2010), la reingenieria de procesos, 0 BPR
(Business Process Reeingeniering), se considera una de las mas recientes herramientas
de gestion, aparece a finales de los afios ochenta propuesta por Michael Hammer y
James Champy. La BPR, al ser una de las mas recientes herramientas de gestion busca
el cambio de las realidades empresariales mediante el aporte de soluciones para
combatir los retos que imponen los clientes, las barreras de la competencia y sobre todo
los riesgos que implica el cambio de la realidad empresarial, el cual debe ser profundo

para que surja el efecto esperado.

El interés en la reingenieria proviene de que grandes e importantes empresas lograron
responder de manera innovadora ante fuertes presiones competitivas y de recesion
mediante la reingenieria, la cual le permitio desarrollar respuestas radicales que les
permitieron no solo sobrevivir sino mejorar espectacularmente su rendimiento. La clave

para lograr la reingenieria corresponde a la observacion de los siguientes principios.

Centrarse en procesos

Romper barreras inter-departamentales e inter-organizacionales
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Compartir ideas con clientes, proveedores y socios
Orientarse en resultados
Identificar maltiples versiones de los procesos

Arreglarlo aunque no esté roto

Importancia de la reingenieria.
Segun Oteo Ochoa, (2006), una alternativa para la mejora de procesos es la

reingenieria, ésta no consiste en introducir pequefios cambios a los procesos esperando
obtener grandes resultados, sino de generar cambios radicales en las organizaciones

reflejados en su rendimiento tanto econdmico como productivo.

Mediante la reingenieria no se buscan cambios progresivos sino empezar desde cero con
un disefio que se puede describir como “terreno por edificar" basandose en que el cliente
debe ser el centro de atencion del conjunto de personas que conforman la organizacion.
Mediante la reingenieria se persigue la innovacion, ponderada velocidad de respuesta al
cliente y la calidad final. La reingenieria de procesos no solo implica modificar procesos
sino eliminar procesos que no tienen ningun tipo de sentido. Para ello se debe formular

preguntas como:

Procesos
Segun De Val Pardo, (1997), las tareas y funciones dentro de una empresa se llevan a

cabo gracias a que se acogen a un proceso que facilita su ejecucién. Un proceso se lo
puede definir como la accién o sucesion de acciones continuas regulares que ocurren o
se llevan a cabo en forma definida y que permiten el cumplimiento de algun resultado,
una operacion continua o una serie de operaciones. Todo proceso tiene un inicio y un fin
entre los que media una secuencia de tareas que permite transformar el "input" en un
"output™ de valor para el cliente. Todo proceso empresarial debe estar orientado a la
satisfaccion de los clientes. Es recomendable que una empresa enuncie el modelo
integrado y representativo de los procesos de sus operaciones, permitiendo una
descripcion grafica de la estructura en base a las actividades de operacién que realiza en

las distintas etapas de trabajo y su secuencia.

Aqui entra la cadena de valor ya que muestra todas las actividades que en una empresa

se realizan identificando departamentos su aporte en la cadena.
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Figura 1. Cadena de produccién de valor, (De Val Pardo, 1997)

Identificar los procesos prioritarios que permitan obtener los productos o servicios no es

facil, ya que durante la operacidn aparecen procesos complejos que se entrecruzan.

CRM (Customer Relationship Management)
Segun De la Encarnacion, (2004, pag. 256), un CRM es la administracion de la relacion

con el cliente, la cual consiste en declarar todos los procesos del negocio y enfocarlos a
las expectativas del cliente con el fin de proporcionarles un mejor servicio a estos. Este
funciona de tal manera que el cliente se pone en contacto con la empresa mediante una
Ilamada, fax o correo al centro de clientes. ElI enfoque CRM es una estrategia de
negocio, no es un software ya que el CRM significa cambiar los procesos internos con

el objetivo de administrar mejor las relaciones con los clientes.

Para desarrollar este enfoque en una empresa, hay que seguir un proceso estructurado,
analitico basado en la ideologia de la empresa apoyandose en la tecnologia informatica.
La solucion CRM requiere de una base de datos que permita obtener informacién
precisa y detallada de los clientes en el momento que lo requiera. Se puede decir que un
CRM es una estrategia de negocio para conocer y prever las necesidades de los clientes,
apoyada en la tecnologia de la informacién y las técnicas del marketing relacional.

Implantacién de un enfoque CRM

Cambios en la organizacion de la empresa
Potenciar las relaciones con el canal de distribucion
Adaptacion del Software

Identificar las necesidades de la empresa

Control de los datos de la empresa



Por Gltimo hay que seleccionar a un proveedor que brinde el mantenimiento del CRM

aun cuando hubiese fallos en el hardware y no en el software.

El modelo exitoso de un CRM comprende el desarrollo de relaciones transaccionales
positivas con el cliente, es decir una asociacion entre una empresa y un cliente la cual
termina con el intercambio. Los clientes con interacciones positivas son méas propensos
a convertirse en clientes leales. El objetivo de la empresa debe ser desarrollar

transacciones con mucho cuidado.

Servicio Post — venta
Segun Abascal Rojas, (2002, pag. 75), los servicios post — ventas desempefian un papel

vital en las organizaciones para mantener a los clientes contentos. En empresas que
ofrecen bienes de consumo duraderos como electrodomésticos, equipos industriales y de
oficina, la capacidad que tiene dichas empresas para dar ese tipo de servicio se vuelve
esencial al momento de elegir la marca. Un buen servicio post-venta se refleja en los
niveles de satisfaccion d los clientes generando lealtad a la marca, por lo que se vuelven
de gran importancia. En el caso de los productos de consumo duraderos mencionados
anteriormente, este servicio post venta incluye repuestos, recambios, reparaciones,
mantenimiento, garantias, entrenamiento al cliente e incluso asesorias en la reventa.
Mientras menos seguro sea un servicio post-venta para el cliente, mas se afectara la
decision de compra. A su vez el nivel de satisfaccion generado por un servicio post

venta anterior, va a influir en una recompra futura de la misma marca.

Un servicio post venta puede ser prescindible o imprescindible, entre ellos se citan
cuatro estrategias fundamentales propuestas por (Marketing Publishing, (1998, pag. 26),
referente al servicio post venta: desechables, reparables, respuesta rapida, no pueden
fallar.

Fidelizacion de clientes
De acuerdo a Alvarez Sanchez, José Manuel, (2007, pag. 45) la fidelizacion es el hecho

y el resultado de fidelizar a los clientes. La misma que como tal, consiste en conseguir
relaciones comerciales estrechas y a largo plazo con los clientes. La fidelidad se

determina en el porcentaje de compra del consumidor sobre una serie de productos, si



existe mayor porcentaje en una de esas marcas, se podria decir que las compras del
producto o del producto las realizara en la empresa que lo fabrica o distribuye. Se dice
que es un cliente fiel cuando este, durante un largo periodo, compra un producto en un
determinado establecimiento, es decir que si consume un determinado producto durante

un periodo (meses, afios, etc.) se constituye en un cliente fiel.

Lograr que un cliente sea fiel es de gran importancia para la supervivencia de la
empresa. Permite a la empresa especializar productos ya que saben a quienes van
dirigidos especificamente. Un cliente fidelizado proporciona estabilidad a la empresa ya
que su continuidad en compras permite establecer objetivos realistas facilitando la
contabilidad y los planes de inversion, disminuyendo el riesgo. La fidelizacion de un
cliente esta ligada a la correcta atencién que este reciba relacionado a: amabilidad y
buen trato, comprension, honestidad, la informacidn que este reciba, el interés de la

empresa por dicho cliente, capacidad para solucionar problemas, profesionalismo.

Programa Integral De Servicio Al Cliente (SAC)
Segun Verdu Bevia & Mohamed Salah, (2013), entre los instrumentos empleados para

mejorar la fidelizacion de los clientes, se encuentran los relativos a la postventa. EI SAC
0 servicio de atencion al cliente consiste en un instrumento de fidelizacion que incluye
una serie de programas, todos encaminados a incentivar el consumo del cliente referente
a una marca o empresa. Los clientes no s6lo toman como referencia las caracteristicas
de los productos o servicios que se ofrecen al mercado, sino también un aspecto
diferenciador. Este aspecto se encuentra en el carécter intangible de la compra,
compuesto por el servicio que la empresa ofrece, la atencion, profesionalismo y

asesoramiento que el cliente recibe y percibe. EI SAC tiene como objetivos:

El tratamiento de las quejas

Mejorar la atencion del servicio a los clientes.

Tratamiento de la insatisfaccion en los productos o servicios.
Sugerencias

Detectar deficiencias en el propio SAC

Metodologia de la investigacion
El enfoque de la investigacion es cuantitativo ya que desde el inicio del estudio el

planteamiento del problema fue delimitado y se pretende generalizar los resultados que



se encuentren en el grupo especifico a investigar. Por otro lado el disefio de la
investigacion sera cualitativo debido a que la informacion sera recolectada por medio de
fuentes bibliograficas como libros, revistas y articulos para responder a las variables de

la investigacion.

Técnicas de investigacion
Las técnicas de investigacion que se utilizaran en el desarrollo del trabajo seran las

encuestas a los clientes y trabajadores de la empresa. Por otro lado se utilizara la técnica
bibliografica para el desarrollo de las variables de la investigacion a traves de libros,
revistas, periddicos, informes, etc., destinadas a obtener informacion de fuentes
secundarias. Adicional a esto se utilizara la observacion diaria para captar aspectos
significativos de la situacion actual de la investigacion de tal manera se determing la

hipdtesis y el problema existente.

Poblacion
Icart, Fuentelsaz, & Pulpdn, (2009) menciona que la poblacién es:

“El conjunto de individuos que tienen ciertas caracteristicas o propiedades que son las
que se desea estudiar. Cuando se conoce el nimero de individuos que la componen se
habla de poblacion finita y cuando no se conoce su nimero, se habla de poblacion

infinita”.

Para las encuestas se considerard como poblacion el nimero de clientes que tiene
actualmente el proyecto Villa Club el cual asciende a 4.626. Por otro lado, como
segunda poblacion se considerara a los  trabajadores del Dpto. de Postventa del
Proyecto Villa Club.

Muestra
Segin Salman, et al. (2012), “La muestra es una proporcion de una poblacion

especifica que, en el marco de la investigacion, deviene el sujeto de la investigacion”.
Para el calculo de la primera muestra se desarrolla la férmula para poblaciones finitas,
considerando que los clientes del Proyecto Villa Club ascienden a los 4.626 siendo

menor a los 100.000 individuos.
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Doénde:

N = tamafio de la poblacion.
o= Desviacion estandar de la poblacion que generalmente es un valor constante de 0,5.
Z = Nivel de confianza

e = Nivel de error

4626- 0,52 - 1,6452

- =134
"= 0,072(4626 — 1) + 0,52 - 1,6452

Anélisis de los resultados.
1. ¢ Tiene conocimiento de la informacion del manual de vivienda del Proyecto Villa

Club?

=5 =NO

Figura 2. Conocimiento de la informacion.

En la figura 2 es evidente que las personas desconocen sobre el manual de vivienda del

Proyecto Villa Club.

2. ¢Por qué decidié adquirir una vivienda con el proyecto Villa Club?

Figura 3. Factores por los cuales adquirid la vivienda.

10



En la figura 3, los factores que mas aportan en la adquisicion de una vivienda son los

modelos de las casas y los servicios que ofrecen.

3. ¢Esta usted satisfecho con la vivienda que adquirio?
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Figura 4. Satisfaccion vivienda adquirida.

En la figura 4, se demuestra que las personas estan satisfechas por la seguridad y areas y
por el contrario muestran insatisfaccion por el estado de las viviendas, el servicio

técnico y la respuesta en caso de reclamos de este proyecto.

4. ¢En general qué tal ha sido su experiencia en la compra de su vivienda?

* NUY BLEND
™

sEXCELENTE S BUY BUBMD SELEND =NALD

Figura 5. Experiencia de compra.

En la figura 5, se presenta que la experiencia de compra de las viviendas del proyecto

Villa Club es satisfactoria.

5. ¢Como prefiere contactarse con nosotros en caso de algin requerimiento?

Figura 1. Preferencia para contactarse con la empresa.
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En la figura 6, se revela que los compradores prefieren contactarse con la empresa por

medio del correo electrénico o por algin teléfono de atencidn al cliente.

6. ¢Cuando usted ha solicitado algin tipo de servicio inmediato, le han brindado una

solucion oportuna y rapida?

Figura 7. Requerimiento de servicio inmediato.

En la figura 7, es evidente que las personas que han solicitado un servicio inmediato no

han sido atendidas en absoluto.

7. ¢Considera usted que los colaboradores del proyecto Villa Club brindan un buen

servicio al cliente?

20%

N
2%

Sl +NO

Figura 8 Servicio brindado por los colaboradores del proyecto.

En la figura 8, se muestra que los servicios brindados por los colaboradores del proyecto

son considerados de mala calidad por parte de los compradores del proyecto Villa Club.

8. Generalmente, ¢Cuales han sido los inconvenientes que se le han presentado en la

vivienda adquirida del Proyecto Villa Club?
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10.

Figura 8 Inconvenientes al adquirir las viviendas.

Segun la figura 8, se descubre que los principales inconvenientes presentados en las
viviendas del proyecto Villa Club son la pintura, ajustes de tuberias y fugas de agua y

filtraciones de estas.

¢A quién comunica las minucias de los requerimientos por dafios en su vivienda?

T

Figura 9 Comunicacion por dafios en la vivienda.

En la figura 9, se presenta que los compradores del proyecto Villa Club en su mayoria

comunican a los contratistas sobre los dafios que han encontrado en su vivienda.

¢Considera usted que el departamento de Postventa del Proyecto Villa Club le brinda un

seguimiento a los requerimientos por dafios de su vivienda?

& 8l

2%

-

= NO
To%
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Figura 21 Seguimiento de requerimientos por el departamento de postventa.

En la figura 11, se evidencia que el departamento de post-venta no realiza un

seguimiento sobre los dafios ocurridos en estas.
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11. ;Usted cree que deberia haber un cambio en respecto al servicio de post venta que

ofrece el Proyecto Villa Club indiqué el por qué?

& NO

(Pe

Sl mNO

Figura 32. Deberia cambiar el servicio del Departamento de Post — venta.

En la figura 12, se evidencia que los compradores de las viviendas consideran necesario
e indispensable que se realice un cambio en el servicio que ofrece el departamento de
Post — venta del proyecto Villa Club.

12. ¢ De los siguientes items que cambio sugeriria para el departamento de post venta del

proyecto Villa Club?

Figura 43. Cambios sugeridos para el departamento de Postventa.

En la figura 13, se muestra que los compradores de las viviendas del proyecto Villa
Club sugieren que el dpto. De Postventa cumplan con las inspecciones a las residencias
y agilice la respuesta a los requerimientos que puedan surgir por parte de los

compradores.

Propuesta

Titulo de la propuesta
Reingenieria del departamento post-venta del proyecto “Villa Club” del canton Daule

km. 12 av. Ledn Febres cordero afio 2016.

Objetivo general de la propuesta
Elaborar una reingenieria de proceso del departamento post — venta del proyecto “Villa

Club” a fin de mejorar el desempefio de dicho departamento.
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Objetivos especificos de la propuesta
¢ Realizar un analisis de la situacion actual del proyecto Villa Club.

¢ Identificar aquello que no agregan valor dentro de los proceso, a fin de realizar cambios.
e Determinar quiénes intervendran en los nuevos procesos Yy llevar a cabo medidas para

contrarrestar la resistencia al cambio del talento humano.

Hipdtesis de la propuesta
Si se lleva a cabo la reingenieria de proceso del departamento post venta del proyecto

Villa Club entonces mejorara el desempefio de dicho departamento.

Variable Independiente
La reingenieria de proceso del departamento post venta del proyecto Villa Club.

Variable dependiente
Mejorara el desempefio del departamento.

Desarrollo de la propuesta
Michael Hammer es considerado el padre de la reingenieria. Segun (Cuatrecasas, 2012,

pag. 601), existen cuatro aspectos fundamentales para llevar a cabo la reingenieria de
procesos, los mismos que seran usados para el desarrollo de la propuesta del proyecto
Villa Club.

e Revision Total: Explica los procesos actuales de “VILLA CLUB”, en el departamento
post venta.

e Redisefio Profundo: Explica los procesos que la empresa realiza agregan valor y qué
tipos de cambios se harian a manera de analisis.

e Mejoras espectaculares: Se establece cuéles son los cambios y cémo quedarian
especificados dentro de los procesos.

e EIl Proceso y su implantacion: Se especificaran quiénes intervienen en cada proceso,
los departamentos, funciones y responsabilidades de cada uno de los colaboradores que

intervengan.
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Revision Total
Villa Club es un proyecto empresarial, considerado el pionero en la construccion de

viviendas y urbanizaciones masivas en el pais. Este proyecto pertenece al Grupo A&B,
siendo el mayor proveedor de soluciones habitacionales a nivel nacional. El proyecto
Villa Club esta certificado bajo las normas 1SO 9001-2000 y 9001-2008 referente a la
segunda promocion, desarrollo y comercializacion de proyectos residenciales™ y estan
en busca de la certificacion "Seguridad de la informacion®, su compromiso también es
con sus colaboradores, siendo reconocida en afio 2012 por el IESS como la empresa con
mayor indice de puntualidad en los aportes patronales. A través de los afios, la marca
Villa Club ha logrado ser reconocido como un sinénimo de calidad y cumplimiento para
sus clientes. EI nombre nace debido a que es uno de los primeros proyectos
habitacionales con un club privado, naciendo Villa Club que hacia referencia a un sitio

campestre.

Politica de Calidad del Proyecto Villa Club.
Las politicas de calidad que aplica Villa Club se enfocan en satisfacer las aspiraciones

habitacionales del pubico mediante el mejoramiento continuo del talento humano, de los
procesos departamentales y de la tecnologia, cumpliendo con los requisitos de su
Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Ambiente, ademéas de las regulaciones
aplicables al sector y el compromiso medio ambiental en evitar la contaminacién

causada por la ejecucion de sus proyectos.

Vision del proyecto Villa Club
Su vision esta enfocada en tres aspectos:

Ser la primera opcion en la mente de los clientes.
Ser una organizacion eficaz en el desarrollo de ciudades para vivir.
Consolidar una comunidad de ciudadanos, viviendo e interactuando en los proyectos

desarrollados.

Mision del proyecto Villa Club
Se centra en la busqueda de logros financieros superiores a nivel regional, ofreciendo

vivienda de clase media dentro de urbanizaciones cerradas en ciudades satélites, a
precios justos, amplia gama de opciones y entrega en plazos acordados, gracias a un

equipo comprometido y a procesos de eficientes.
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Organigrama y Funciones
El grupo A&B ha dividido su organigrama de acuerdo a sus proyectos habitacionales,

asignando una gerencia y areas de acuerdo a estos. Ademas de la gerencia por cada

proyecto, se incluye un departamento corporativo y una vice presidencia de tecnologia.
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Figura 53. Organigrama

Procesos del area de produccién
Departamento de fiscalizacion
El Departamento de Fiscalizacion es el que mas agrega valor a los procesos de

ingenieria de la Urbanizacion Villa Club, a pesar de esto, las personas involucradas en
este departamento no estan realizando de manera Gptima sus labores, pues estos son los
encargados de supervisar y aprobar las construcciones verificando que todos los
requerimientos de la vivienda se han cumplido en el proceso de construccion. Para
mejorar esta deficiencia en el trabajo todas las personas involucradas en el proceso
deberan redactar un informe al jefe de fiscalizacion siendo directamente responsables de

que al momento de vender la vivienda esta posea algln desperfecto.

Departamento de equipamiento
El departamento de Equipamiento es el encargado de realizar los acabados

correspondientes después de terminada la obra gruesa. Después de finalizada esta, el
departamento de fiscalizacion junto con este departamento son los que supervisan si los
requisitos de la vivienda en cuanto a los planos de esta, por ello es indispensable que en
esta inspeccion el contratista de la obra esté presente debido que esta persona es la
encargada de este requerimiento durante la obra gruesa. En caso de no cumplir con las
especificaciones, el jefe de fiscalizacion deberda emitir un informe en el cual se

encuentren que requerimientos no se han cumplido y el compromiso del contratista en
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solucionar este problema lo mas pronto posible antes de proceder con el equipamiento
del mismo dentro de cinco dias habiles si los cambios son minimos y de ocho dias
habiles si los cambios son mas dificiles de realizar esto ayudara a garantizar que los

procesos de construccion al finalizar la obra son 6ptimos y garantizados.

Departamento de Post Venta.
Los procesos del departamento de Post Venta no se encuentran bien estructurados, por

ello, para supervisar mejor que los arreglos se realicen a satisfaccion del cliente, el
fiscalizador del departamento de post venta debe controlar la entrega de las viviendas al
fiscalizador de equipamiento, para constatar de qué forma han sido entregadas las
viviendas al cliente. De esta forma, el departamento de post venta se cerciorara que los
trabajos realizados estan de acuerdo a los solicitados por el gerente del proyecto. En
caso de que la vivienda presente un desperfecto en el plazo de seis meses que es la
garantia de la vivienda en cuanto a accesorios, 0 un afio en construccion el
departamento de post venta se encargara de las reparaciones dependiendo del problema
reportado, los mismos no deberan exceder de los 90 dias, cabe mencionar que todas las
reparaciones se haran en presencia del propietario del inmueble o de algin representante

que deje éste.

El fiscalizador del departamento se encargara de realizar un cronograma acorde a las
nuevas fechas limites establecidas y de acuerdo a la clasificacion de riesgo del problema
que presente la vivienda y serd publicado en un portal web de atencion al cliente, para
que este pueda verificar y constatar que sus reparaciones estan siendo procesadas y
conocer en qué momento deberd esperar a los técnicos. El proceso que sigue el
departamento de post venta, debe ser mas agil, por lo cual se pondra a disposicion una
persona encargada que maneje las respuestas a los clientes lo mas pronto posible, al
final del dia, esta persona realizara un informe sobre cuéles son los clientes que se han

contactado con el departamento.

Luego este informe serd revisado por el fiscalizador y nombrara a un técnico que realice
una inspeccion sobre el inmueble para constatar que los desperfectos son cubiertos por
la garantia, estas inspecciones seran realizadas dentro de los siguientes tres dias habiles.
Luego se coordinara en qué fecha se realizaran las reparaciones y este serd el apoyo

para realizar el cronograma, después de esto el técnico que realiz6 la inspeccion
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coordinara con el fiscalizador y el contratista sobre qué materiales son necesarios para

realizar las reparaciones.

Mejoras espectaculares
Como se menciond al inicio de la propuesta, aqui se presentan como quedaran los

procesos una vez realizado el redisefio con su debida explicacion. Es decir el disefio de

los procesos en forma de flujo.

Figura 64. Flujo los Procesos Actuales

Figura 75. Flujo los Procesos mejorados

El Proceso y su implantacion
Los cambios realizados para la mejora en el proceso de post venta de las viviendas de la

empresa “Villa Club” beneficiara a los clientes ya que esto les brindara la garantia de la

entrega de una obra en excelentes condiciones y la posibilidad de emitir sus queja u

observaciones con la seguridad que seran escuchadas y se les brindara la atencion

necesaria para la solucion de sus problemas si este fuera el caso.
RECOMENDACIONES
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Se recomienda a la Administracion de Villa Club, tomar en consideracion lo planteado
en la reingenieria del departamento, tanto en el flujo del procesos, como en el manual de
servicio post venta contemplado en éste trabajo, con el animo de que los clientes se
sientan satisfechos en cuanto a sus necesidades y requerimientos habitacionales; antes,

durante y después de la compra o adquisicion de una vivienda.

Al personal de talento humano, considerar una capacitacion en cuanto a servicio al
cliente y respuesta oportuna, logrando que el personal se sienta comprometido con la

compafiia, para alcanzar los objetivos corporativos.

Es necesario que se empiece a cambiar la cultura organizacional del departamento de
post — venta, ya que el atraso en la entrega de bienes o servicios incide directamente en
la satisfaccion de los clientes, ya que ellos sienten que no son atendidos de la mejor

manera, a pesar de contar con una propiedad dentro de la organizacion.

A los estudiantes de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, de la
Carrera de Administracion de Empresas; impulsar el cambio en las organizaciones,
como futuros profesionales, direccionando las actividades en las empresas con

orientacion al servicio al cliente.
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