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GESTION DE LA VOZ DEL CLIENTE EN EL DESARROLLO DE CONJUNTOS
HABITACIONALES.

Mtro. Sergio Omar Alvarez Romero
Selene Aimee Audeves Pérez

Universidad Autbnoma de Yucatan,
Facultad de Ingenieria Mérida, México
Correo: aromero@tunku.uady.mx

“GESTION DE LA VOZ DEL CLIENTE EN EL DESARROLLO DE CONJUNTOS
HABITACIONALES”.

RESUMEN

La construccion de vivienda es una de las actividades econdmicas mas importante en México, de
acuerdo con informacién de la Comision Nacional de Fomento a la Vivienda, las necesidades de
viviendas actuales son del orden de 750,000 viviendas. Cumplir con este numero de unidades
habitacionales implica un fuerte compromiso para satisfacer no sélo la cantidad requerida, sino
también, la calidad esperada. Para poder conseguir ésto, es necesario incorporar las necesidades
y expectativas de los usuarios en los proyectos de vivienda mediante la gestion de la voz del
cliente. En este trabajo se presenta la investigacion que tuvo como objetivo determinar el estado
actual de la gestion de la voz del cliente en el medio. La toma de datos se realizé6 mediante
entrevistas a propietarios y usuarios de viviendas recientemente construidas, a empresas
constructoras o desarrolladoras de vivienda y a terceros que fungen como supervisores o
inspectores de las viviendas. Los resultados mostraron que si existe una sensibilidad y
preocupacién por parte de los constructores en escuchar e implementar la voz del cliente en los
proyectos que llevan a cabo, sin embargo existen muchas areas donde aun se puede mejorar el
desempefio y esfuerzo de estas empresas en la busqueda de una mayor satisfacciéon del sus
clientes.
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INTRODUCCION

La construccion de vivienda es una de las actividades econdmicas mas importante en México, de
acuerdo con informacién de la Comisiéon Nacional de Fomento a la Vivienda, las necesidades de
viviendas actuales son del orden de 750,000 viviendas. Cumplir con este numero de unidades
habitacionales implica un fuerte compromiso para satisfacer no sélo la cantidad requerida, sino
también, la calidad esperada.

A través de los afos, se ha contemplado que la vivienda es uno de los ejes principales de la
politica social, ya que constituye un elemento fundamental del bienestar de la familia, al
proporcionar seguridad y sentido de pertenencia e identidad. La filosofia de la vivienda viene a
resumir el anhelo mas grande de las personas por tener un lugar donde vivir de manera digna,
con una realizacion plena.

En sintesis, es relevante reflexionar en la actualidad cual es el estilo de vida al que podemos
aspirar, cual es la vivienda que responde a nuestras circunstancias, capacidad econdmica,
necesidades y expectativas, y por otro lado, ;Qué es lo que las empresas constructoras de
vivienda estan ofreciendo?, ;A qué costo? y ¢ Con qué calidad?

La construccion de vivienda masiva en la region Sureste de México se ha desarrollado en los
ultimos 10 afos de una forma muy considerable y actualmente se construye una gran cantidad
de fraccionamientos de tipo masivo.

Los resultados en un estudio referente a la calidad de las viviendas que se construyen de manera
masiva han demostrado que la distribucion en el nimero de fallas en las viviendas varia de
acuerdo con el costo de las viviendas, el 66% en viviendas econdmicas y 34 % viviendas de
nivel medio residencial o alto. En dicho estudio se encontré6 que cada vivienda manifiesta un
promedio de 5.54 fallas en algtn elemento fisico de la vivienda'.

Un fendmeno que se refleja, es que la gran mayoria de los usuarios, al aceptar viviendas con
fallas no se quejan, aun cuando el costo de la vivienda represente un gasto importante, o bien los
que se quejan no lo hacen ante las instancias pertinentes, o las empresas ante quienes se quejan
no le dan seguimiento formal o hacen caso omiso de las mismas. Por causa de la falta de
demanda de mayor calidad por parte de los clientes, las empresas constructoras estan mas
enfocadas usualmente hacia la generacion de beneficios mas que al mejoramiento de la calidad,
especialmente si ya han sido cubiertos los requerimientos minimos de calidad de los clientes?.

Calandrelli® dice que las principales razones por las que un cliente insatisfecho no se queja son:

e Porque cree que no vale la pena. Nadie los va a escuchar y de nada servira.

e Porque siente que a la empresa no le interesan sus comentarios, sugerencias o quejas.

e Porque podrian poner en duda su queja o cometario y tendrian que defenderse.

Porque no saben a dénde acudir para emitir su sugerencia, comentario o queja, esto porque
la empresa no utiliza ningun recurso para escuchar al usuario.

Porque va a pasar un mal rato. Es molesto tener que quejarse.

Porque estan muy enojados. Temen excederse.

Porque los habrian tratado mal y entonces se enojarian mucho mas.

Porque la persona sobre la que se quejaba podria perder su trabajo.
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Sin embargo también es frecuente que cuando un usuario emite sus comentarios, sugerencias o
quejas, la empresa no le da el suficiente valor a esta. Todas las organizaciones reciben
constantemente quejas o comentarios de sus clientes. La diferencia entre cada organizacion es
la frecuencia, la intensidad y la manera de como le dan atencion a éstas.

Para cumplir con las expectativas del usuario existe una herramienta llamada “funcién despliegue
de la calidad” (QFD) y se basa en escuchar la voz del cliente para el disefio de productos y
servicios de calidad®. Las empresas constructoras deberian tener en cuenta que los usuarios
deben formar parte del proceso la empresa. Para lograr un acercamiento con ellos es necesario
escuchar “la voz de sus clientes” de manera directa y continuamente. Los clientes poseen gran
informacion acerca de los productos, servicios, promociones, costos, mercados sin cubrir, etc., sin
embargo a menudo esta informacién no es solicitada por la empresa y desafortunadamente se
pierde.

El cliente como usuario final es la persona que recibe un producto y/o servicio para su aprobacion
y satisfaccion, sin embargo existe un intermediario que es la institucion otorgadora de créditos
para adquirir vivienda: en México, el mas importante es el Instituto del Fondo Nacional de
Vivienda para los trabajadores (INFONAVIT) cuya meta anual es del orden de 500,000 créditos
de vivienda. Esta institucion realiza una inspeccion formal en el proceso de construcciéon de la
vivienda, con el fin de obtener un producto acorde a las especificaciones y requerimientos y, que
finalmente cumpla con las expectativas de quién va a hacer uso de la vivienda®. El INFONAVIT a
través de empresas contratadas para la inspeccion, conocidas como empresas verificadoras,
vigila que se cumplan las especificaciones y la calidad de las viviendas ofrecidas a los
trabajadores por los constructores, para ello realizan trabajo documental y de campo en los
desarrollos de las obras para las que fueron contratados. Esto deberia de contribuir a garantizar
una buena calidad de la vivienda, ya que los usuarios pagan entre el 0.2 y el 2% del valor de la
vivienda para la inspeccién de la misma, sin embargo como lo ha demostrado Chan® en su
investigacion el usuario de vivienda de la region encuentra una gran cantidad de defectos en vy
tiene un nivel de satisfaccion de 3.47 en una escala de 5.

Para que las empresas puedan aumentar la calidad de los productos y servicio, acceder a niveles
de competencia mayor y tener clientes mas satisfechos, es de suma importancia tener en
cuenta una herramienta muy poderosa y predeciblemente poco utilizada en la regién que es el
escuchar e integrar la voz del cliente en los procesos de la empresa’.

MATERIALES Y METODOS

Se determind que en la gestion de la voz del cliente en el proceso de construccion de vivienda,
existen tres protagonistas importantes en el proceso, las empresas que construyen las viviendas,
el cliente o el usuario final de la vivienda y se considerd importante también el papel de las
empresas verificadoras como vigilantes, durante el periodo de construccion, de la voz del cliente.
Para la muestra de las empresas se entrevistaron a las empresas registradas y activas en la
camara local y que accedieron a participar en la investigacion, siendo un total de 9 entrevistas
aplicadas, que equivale a un 47% del total de empresas.

Para la muestra de los clientes se aplicaron 100 entrevistas a usuarios de viviendas de distintos

fraccionamientos, la muestra la formaron usuarios que hayan comprado su vivienda en los ultimos
6 afios y que la hayan habitado cuando menos durante un afio.
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Para la muestra de empresas verificadoras se entrevistaron a las registradas ante el INFONAVIT
siendo un total de 5 entrevistas aplicadas, que equivale a un 33% del total.

Para diagnosticar la gestion de la voz del cliente se utilizé el cuestionario como instrumento de
medicion con preguntas abiertas y cerradas. La aplicacion del cuestionario se realizd con
entrevistas personales. Para cada muestra se utilizaron cuestionarios con distintos enfoques y
con preguntas cruzadas.

RESULTADOS Y DISCUSION

Las empresas constructoras de vivienda utilizan 9 métodos distintos para conocer las
necesidades y expectativas de los usuarios de las viviendas, de los cuales 4 tienen contacto
directo con el cliente y 5 detectan las necesidades y expectativas de manera indirecta (Tabla 1).

El método mas utilizado es el de observacién de los desarrollos habitacionales que construye la
empresa (Tabla 2), este es un método en el que mediante la observacion de las remodelaciones
hechas a la vivienda, se puede inferir algunas necesidades que no fueron satisfechas, sin
embargo, es muy limitado en cuanto a la informacién que se puede obtener. El siguiente método
utilizado es el de quejas y reclamos, aunque proporciona informacioén valiosa, también es limitado
en cuanto a que solo recopila informacién de defectos en algun elemento de la vivienda y no toma
en cuenta necesidades y expectativas de otro tipo.

Un punto importante que se observo en los resultados es que las empresas con mayor tiempo en
el mercado son las que mayor numero de métodos utilizan y también son estas las que utilizan
métodos con interaccion directa con el cliente, o que implica cierto grado de madurez empresarial
(Tabla 2).

Tabla 2. Métodos para conocer las necesidades y expectativas de los usuarios de las
viviendas.

METODOS PARA CONOCER LAS NECESIDADES Y CONTACTO DIRECTO

CLAVE EXPECTATIVAS CON LOS USUARIOS
DE LOS USUARIOS DE VIVIENDA DE LAS VIVIENDAS
-1 ENTREVISTAS O ENCUESTAS N
-2 BUZON DE SUGERENCIAS v
-3 ESTUDIOS DE MERCADO N

INFORMACION GENERADA POR LAS CAMARAS,
-4 COLEGIOS, UNIVERSIDADES, INSTITUCIONES DE
CREDITO, INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES

OBSERVACION DE LOS DESARROLLOS
HABITACIONALES QUE CONSTRUYE LA EMPRESA

11-6 QUEJAS Y RECLAMOS v
-7 POR MEDIO DE LA COMPETENCIA

1l-5

-8 POR ASESORIA EXTERNA
11-9 POR CONOCIMIENTOS DEL EQUIPO DE TRABAJO
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Tabla 3. Métodos utilizados por las empresas constructoras de vivienda masiva para
conocer las necesidades y expectativas de los usuarios de las viviendas.

z’:gg;gi:é% g)?;‘&ﬁi':“",ﬁg EMPRESAS CONSTRUCTORAS DE VIVIENDA MASIVA
DE LOS USUARIOS DE VIVIENDA E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 ES E9
11-1 +
11-2 3
113 v
11-4 + «l v «l
1I-5 v v v v v
11-6 + 3 +
117 v v v v
1-8 3
11-9 v i v i v
o oot | [ s [ s s [ [ ] e
E?nﬂ&igi;g;wlsﬂgzgfoﬁs 6-10| >10 | 2-5 | 6-10| 6-10| 6-10| 2-5 | 6-10| 6-10

El 44% de las empresas cuenta con un departamento de atencién a clientes de manera formal
para recibir y atender las quejas y reclamos de los clientes, sin embargo el 67% de las empresas
declaré éste como uno de los métodos de identificacion de necesidades y expectativas, lo que
quiere decir que un 33% de las empresas utilizan este método de una manera informal.

Los tipos de necesidades y expectativas que se identifican con la aplicacion de los métodos
utilizados se pueden apreciar en la Figura 1. Las constructoras muestran una buena sensibilidad
sobre cuales son las necesidades y expectativas que deben de identificar en sus clientes, ya que
salvo el precio, todas los otros tipos de necesidades las tratan de identificar con los métodos
antes mencionados.

Los resultados mostraron que algunas de las necesidades que se identifican no se integran a los
procesos que intervienen en el desarrollo de vivienda (Figura 1), tal es el caso de el crecimiento a
futuro, ubicacion y precio. También se puede apreciar que los esfuerzos por integrar las
necesidades y expectativas, son en muchos casos, menores a los invertidos en identificarlas.

También se identificod el efecto contrario que es cuando se integran necesidades que no fueron

identificadas, tales como la Accesibilidad e Infraestructura, estos casos obedecen a una presion
de aplicacion de normas y leyes por parte de las autoridades locales.
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Figura 1. Necesidades y Expectativas identificadas por las empresas constructoras.

Sobre los métodos y técnicas utilizados por las empresas constructoras para la integracion de las
necesidades en los procesos que implica el desarrollo de conjuntos habitacionales, el 89% realiza
juntas periddicas con el equipo de trabajo (Figura 2), pero solo el 56% evalua el cumplimiento de
los acuerdos y solo el 33% llega a nivel de modificar o crear procedimientos.

T00%

80%

60%

40%

20%

33% 33%

0%

Madizris Una: Sa Madifioan Se Hacen Sa Hamen \ediarts Lz Maciante Jurtaz

Evaluamon De Los “rooosos Nusvoa Hecomendscionas Capacitacion Penddicas Gon &

Cumplimianta Exiatertes P b e Personal
Invalucrada

Figura 2. Métodos de integracion de necesidades y expectativas en las empresas constructoras.

Al cuestionar sobre la efectividad de las medidas tomadas para la integracion de necesidades y
expectativas, solo el 33% de las empresas dijo hacer una retroalimentacion con el usuario y de
estas el 67% tuvo evaluaciones con resultados satisfactorios.

Las empresas demostraron estar conscientes de las ventajas de conocer e integrar las
necesidades de sus clientes en las viviendas, sin embargo, como se muestra en la informacién
anterior, los métodos utilizados para la identificacion de necesidades son los que requieren de
poca inversion de esfuerzo y recursos, pero también son los que estan mas limitados en cuanto al
alcance y efectividad. Adicional los esfuerzos invertidos en la integracién de las necesidades y
expectativas que logran detectar, son bajos y poco efectivos, cuando se les cuestioné a los que
tenian bajos porcentajes de identificacion e integracion, sobre por qué, si percibian el beneficio de
gestionar la voz del cliente, no lo hacian de una manera efectiva, dieron los argumentos
mostrados en la figura 3, donde llama la atencion “porque hasta la fecha siguen vendiendo” como
el mas recurrido.
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Figura 3. Razones por las que las empresas constructoras no integran la voz del cliente a sus procesos

De las entrevistas a los clientes o usuarios de las viviendas se identificé que las empresas ponen
mas atencion al esfuerzo de venta que a la calidad de la construccién ya que un 65% expresa
tener una alto grado de satisfaccion con respecto a la venta en comparacion con solo el 36% de
la calidad de la construccion y el 21% con el servicio de postventa (Figura 4).

0%

56%

42%

28%

14%

(%

Muy Bueno Medlaramente Bueto No Tan Buena Malo

[ Respecto a la Vivienda Adquirida
M Respecto al servicio obtenido durante la compra de la vivienda
¥ Respecta al servicio obtenido después ds la compra da la vivienda

Figura 4. Grado de satisfaccion de los clientes de las empresas constructoras

Respecto a las quejas, el 62% de los usuarios presentaron una queja a los constructores sobre la
vivienda adquirida. De los usuarios que se quejaron al 52% se le resolvi6 completamente su
queja y al 48% restante no se les resolvio (Figura 5).

El 38% de los clientes no se quejaron, de éstos, solo el 48% fue porque no existia queja alguna,
el 52% fue por otras razones que se muestran en la Figura 5.
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Figura 5. Comportamiento de las quejas interpuestas por los clientes.

El hecho que las empresas constructoras se den a la tarea de atender las quejas interpuestas por
los usuarios, significa que de alguna manera estan escuchando la voz del cliente, pero resulta
primordial también para los usuarios la rapidez con que se atiendan o solucionen sus quejas. Un
estudio destaca que uno de los factores para medir la satisfacciéon del cliente en el servicio de
postventa es la rapidez con que se atiendan las quejas, y al tener clientes satisfechos se puede
decir que de alguna manera se escucha la voz del cliente®. En este caso los tiempos de atencion
se aprecian en la Figura 6.

30%

20%

10%

Porcentaje de Quejas Atendidas

0% : ]
Al dia. Ala samana Alas 2 Al mes Nunca se
atendiéy

siguisntes

Tiempos de Alencion

Figura 6. Tiempos de atencion de las quejas.

Sobre las quejas que presentan los usuarios, el 80% lo hace acerca de las fallas o defectos en la
vivienda, lo que denota que todavia hay mucho por hacer para mejorar la calidad de las
viviendas (Figura 7).

@ Construccion @ Disefo
@ Servicios Municipales @ Atencion como cliente
@ Otros Servicios @ Otro Tipo de Quejas

Figura 7. Tipos de quejas interpuestas por los usuarios.
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Las necesidades y expectativas que los clientes tienen respecto a la vivienda que adquirieron se
pueden apreciar en la Figura 8, siendo los parques y jardines la mas recurrente, argumentando
los clientes que los mismos constructores crearon la expectativa ya que la propaganda grafica
usada para venta mostraba los parques en funcionamiento.

Porcentajes de necesidades no satisfechas
en los usuarios de las viviendas
Parques

Tamaiic y comdicionea del patie rassro
Tamaiia de la cocina

Wenlarms

o las w
Instalaciones sléctricas
Puering

Tamaiio de Ia sala
de las

Temafio del comador

Temano de los ahos

Comerclos

Alumbrado publico

Accesa a television de pega
Distribucidn de las dreas de la vivienda
Disafia de |a fachada
Lin=as telefonicas

Drenaje

Transporte plbllce

MNdmera de bafios

Color de la vivienda

Tamaiio de la cochera

Bervicio de recoleccian da basurs
Vias ds accaso

Figura8.. Necesidades y Expectativas de los clientes que no han sido cubiertas.

En el caso de la evaluacién del actuar de las empresas verificadoras, existen lineamientos bien
definidos para el proceso de verificacion e inspeccion de las viviendas, que las empresas
deberian seguir al pie de la letra, éstas empresas cuentan en su mayoria con el conocimiento y la
experiencia para desarrollar su trabajo, sin embargo el resultado muestra que de las quejas que
interponen los usuarios, un 80 % corresponden a fallas o defectos en las viviendas (Figura 7), lo
que denota que todavia hay mucho por hacer en las acciones que se realizan para mejorar la
calidad de las viviendas. Al analizar la informacion proporcionada por las empresas verificadoras
de vivienda se detectd que existen dos puntos que pudieran mejorar en el proceso de
verificacion o supervision de las viviendas y son: la seleccion de la muestra a las cuales se les
aplicaran pruebas y la seleccién del laboratorio de control de calidad, ya que tanto la muestra
como el laboratorio en la practica es definido y contratado por el constructor y esto va en contra
de los principios de los verificadores.
CONCLUSIONES

Las empresas constructoras de vivienda estan conscientes de los beneficios que se pueden
obtener al gestionar la voz del cliente, ademas, se puedo concluir que las empresas si estén
escuchando la voz del cliente, debido a que se dan a la tarea de identificar e integrar las
necesidades y expectativas de los usuarios de las viviendas en los procesos de la empresa, sin
embargo, debido a que los métodos y medios para escuchar e integrar la voz del cliente no
resultaron del todo efectivos, también se mostré que faltan acciones que permitan aumentar la
gestion de la voz del cliente en la industria de la vivienda, esto tanto de parte de las empresas
constructoras como por parte de los usuarios de las viviendas.
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