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Resumen

Las reclamaciones posventa en proyectos de vivienda multifamiliar representan un factor
determinante en la percepcion de calidad por parte del cliente y en la sostenibilidad operativa de
las empresas constructoras. Estas solicitudes, que surgen una vez entregado el inmueble al
usuario final, reflejan no solo deficiencias en la ejecucion constructiva, sino también
oportunidades de mejora para la industria. En ese sentido, la Corte Constitucional de Colombia
ha enfatizado que el productor es el responsable de garantizar la calidad e idoneidad del bien

entregado, reafirmando el caracter obligatorio de las garantias legales en este sector.

Esta investigacion se aborda desde un enfoque cualitativo, con el proposito de explorar e
identificar las metodologias de gerencia de proyectos que permitan optimizar la ejecucion de
obras y minimizar los reprocesos asociados a la etapa posventa. En particular, se busca analizar
herramientas de gestion como las propuestas en el estindar PMBOK 'y los principios del Lean
Construction, que promueven la eficiencia, la calidad y la reduccion de desperdicios en los
procesos constructivos. La implementacion de estas metodologias no solo impacta positivamente
en la operacion de las empresas, sino que también fortalece la experiencia del cliente, mejora el
cumplimiento de los cronogramas y contribuye al cumplimiento normativo en términos de

calidad y habitabilidad.

La investigacion plantea la necesidad de integrar enfoques gerenciales eficientes que
permitan reducir las reclamaciones posventa, mejorar la comunicacion entre equipos y prevenir
errores constructivos desde las etapas tempranas del proyecto. Asi, el estudio no solo busca
mejorar el desempefio técnico de las empresas del sector, sino también fomentar practicas

sostenibles, fortalecer la reputacion corporativa, generar valor para los diferentes actores
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involucrados y aportar al desarrollo de una cultura organizacional orientada a la mejora continua

en la industria de la construccion.

Palabras clave: Posventa, vivienda multifamiliar, reprocesos, gerencia de proyectos,

metodologias constructivas.
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Abstract

Post-sale claims in multifamily housing projects represent a key factor in the client’s
perception of quality and the operational sustainability of construction companies. These claims,
which arise once the property has been delivered to the end user, reflect not only deficiencies in
construction execution but also opportunities for improvement within the industry. In this regard,
the Constitutional Court of Colombia has emphasized that the producer is responsible for
ensuring the quality and suitability of the delivered product, reaffirming the mandatory nature of

legal guarantees in this sector.

This research adopts a qualitative approach, aiming to explore and identify project
management methodologies that optimize construction execution and minimize rework
associated with the post-sale phase. Specifically, it seeks to analyze management tools, such as
those outlined in the PMBOK standard and the principles of Lean Construction, which promote
efficiency, quality, and waste reduction in construction processes. The implementation of these
methodologies not only has a positive impact on business operations but also enhances the
customer experience, improves schedule compliance, and supports regulatory compliance in

terms of quality and habitability.

The study emphasizes the importance of integrating efficient management approaches
that minimize post-sale claims, enhance team communication, and prevent construction errors
from the project's early stages. Therefore, the research aims not only to improve the technical
performance of companies in the sector but also to promote sustainable practices, enhance

corporate reputation, generate value for various stakeholders, and contribute to the development
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of an organizational culture focused on continuous improvement within the construction

industry.

Keywords: After-sales, multifamily housing, rework, project management, construction

methodologies.
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Introduccion

En el sector de la construccion, las reclamaciones posventa desempenan un papel crucial,
especialmente en el caso de las viviendas multifamiliares entregadas a los compradores finales,
pues es en esta etapa donde el consumidor ejerce su derecho legitimo a reclamar por eventuales
deficiencias estructurales, técnicas o funcionales que afecten la calidad prometida del bien
adquirido. Dichas reclamaciones no solo reflejan la percepcion del comprador sobre el producto
final, sino que comprometen directamente al constructor o productor en términos de
responsabilidad legal y contractual. Al respecto, la Corte Constitucional de Colombia ha sido
enfatica al sefialar que “el productor es responsable de garantizar la calidad e idoneidad previstas
en el bien distribuido” (Sentencia C-1141 de 2000, Corte Constitucional de Colombia, 2000). De
esta manera se reconoce el deber juridico de responder por los posibles incumplimientos en los

estandares ofrecidos al consumidor.

Las solicitudes posventa en el sector constructivo se traducen como una sobrecarga en los
costos econdmicos en los que deben incurrir las empresas y sus proyectos, también es importante
contemplar que entre mas reclamaciones existan la empresa daran una percepcion de baja calidad
y esto afectaria directamente en el reconocimiento y buen nombre de la empresa que desarrolla
proyectos constructivos. Se vuelve indispensable buscar estrategias que logren mitigar o por lo
menos reducir en su maxima expresion los reprocesos por deficiencias constructivas, ya que, si la
estrategia es cuidar los gastos en la atencion posventa, la estrategia debe ser enfocada a disminuir
las reclamaciones en aquellos problemas que resultan mas costosos para la organizacion. Si se
opta por reducir el nimero de reclamaciones, se estaria dando prioridad al cuidado del nombre de

la empresa y a generar fidelidad de los clientes (Duque, 2005).
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Teniendo en cuenta los tres enfoques clasicos de investigacion: cualitativo, cuantitativo y
mixto, el presente estudio adopta un enfoque cualitativo, orientado a explorar el uso de
metodologias que contribuyan a minimizar los reprocesos en proyectos de construccion de
vivienda multifamiliar. El objetivo principal consiste en desarrollar un ejercicio investigativo
aplicable al campo de la gerencia de proyectos, que permita optimizar la gestion y la
comunicacion entre los equipos de trabajo, incidiendo de manera directa en la disminucion de
solicitudes de posventa. En este sentido, se busca identificar metodologias y herramientas que

faciliten una mejor ejecucion de los procesos constructivos, priorizando la eficiencia y la calidad.

En particular, se consideran referentes como las metodologias del PMBOK, asi como el
enfoque Lean aplicado a la construccion, el cual se fundamenta en principios de eficiencia para
alcanzar los mejores resultados en términos de calidad, costos y tiempos, pues tal como lo sefiala
Construcia (2024, p.1), esta filosofia “adopta los principios de esta filosofia para optimizar los
procesos constructivos y conseguir los mejores resultados con la maxima eficiencia, es decir,

ofrecer un producto de la maxima calidad con menor coste y en menos tiempo”.
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1. Planteamiento del problema

1.1. Descripcion del problema

En los proyectos de construccion de vivienda, el principal objetivo de las empresas
constructoras es garantizar la calidad del producto final cumpliendo con los presupuestos y
cronogramas establecidos, pero, a pesar de la planificacion, los reprocesos son una problematica
recurrente que impacta negativamente los resultados. Los reprocesos en la construccion surgen
por diversas causas: falta de planificacion, problemas con materiales, cambios de disefio de
ultima hora, errores humanos y fallas en la comunicacion entre los equipos de trabajo (Manchego

etal., 2018).

Para las empresas del sector constructivo en Colombia es importante ser competitivas,
relevantes y brindar una atencion al cliente con altos estandares de calidad, estos son algunos de
los factores que hacen mantener vigente una empresa en el mercado y mas aun en el sector
constructivo; ya que la calidad en el producto final, los tiempos de cumplimiento y los costos son
factores determinantes al momento de que un cliente o comprador decide invertir en un proyecto

de vivienda multifamiliar.

Uno de los factores mas importantes para determinar el éxito de un proyecto es que este
haya cumplido segtn lo planeado con el presupuesto inicial, para ello es importante contemplar
los costos externos que surgen por los reprocesos al haber no haber ejecutado de forma correcta
la obra, definiéndose como “costes de fallos externos conste de un bien o un servicio que no
cumple con los requisitos de calidad, y cuyo fallo se pone de manifiesto con posteridad a su

entrega” (Pascual et al., 2001, p. 2), en un proyecto constructivo “Se ha determinado que las
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reclamaciones posventa incrementan el costo directo del proyecto entre el 0.45% y el 1.5%"

(Mufioz y Piedrahita, 2020, p. 20).

Debe verse como una oportunidad de mejora cada vez que un cliente ejerce su derecho a
reclamar una garantia por defecto constructivo, ya que “las reclamaciones posventa se convierten
en informacion que ayuda a tomar decisiones y a encaminar las nuevas estrategias para
minimizar las causas de las reclamaciones” (Duque et al., 2005, p. 72) estas nuevas estrategias se
focalizarian en corregir y mejorar los procesos constructivos por medio de las metodologias de la

gerencia de proyectos.

1.2. La pregunta de investigacion

(Qué metodologias de la gerencia de proyectos se pueden implementar en proyectos
constructivos de viviendas multifamiliares que mitiguen los reprocesos en las solicitudes

posventa?

1.3. Los objetivos de investigacion

1.1.1 Objetivo general

Determinar las metodologias y herramientas de gerencia de proyectos mas eficaces en
proyectos constructivos de viviendas multifamiliares, con el proposito de minimizar los

reprocesos en las solicitudes posventa.

1.1.2  Objetivos especificos
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e (lasificar los principales tipos de solicitudes posventa hechas por los propietarios en los
proyectos de vivienda multifamiliar.

e Identificar el grado de efectividad de distintas metodologias y herramientas de gerencia
de proyectos en la prevencion de reprocesos vinculados a la etapa posventa en este tipo

de proyectos.

1.4. Justificacion de la investigacion

La garantia legal es una obligacion de caracter restaurativa puesta sobre el productor o
comercializador para asegurar el correcto estado, calidad, idoneidad o seguridad de los bienes o
servicios colocados en el mercado de consumo, una vez realizado el requerimiento queda en
manos del constructor realizar una visita de inspeccion, con el fin de evaluar la procedencia del

reclamo y establecer el curso de accion a seguir (Ambito Juridico, 2022).

En caso de falla, averia, desmejora o desperfecto de alguno de los elementos, la
obligacion derivada de la garantia legal presunta, a cargo del constructor, luego de verificada su
plena existencia y que ella no obedece a uso indebido o a conducta extraia al proceso
constructivo, consistira en la reparacion plena y sin costo para el usuario del elemento afectado.
Si se produce nueva falla sobre el elemento intervenido sin que se supere la causa que llevo a la
solicitud de intervencion por garantia, la norma sefiala que procede la devolucion del dinero
pagado y la resolucion del negocio celebrado, atendiendo a la naturaleza del bien y a las
caracteristicas del defecto. A la luz de variados pronunciamientos de la Superintendencia de

Industria y Comercio, SIC, la caracteristica del defecto que daria lugar a la devolucion del dinero
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seria aquella que impide el uso normal del inmueble, esto es, la habitabilidad de este en

condiciones normales (Asuntos Legales, 2021).

El principal objetivo de esta investigacion es dar a conocer la identificacion de las
metodologias mas adecuadas que permitan planificar, ejecutar y controlar mejor los procesos
constructivos, puesto que los reprocesos en post venta generan gastos adicionales en materiales,
mano de obra y tiempo, lo que reduce la probabilidad de errores y, por ende, los costos
relacionados con su correccion. Lo anterior, teniendo en cuenta que, la posventa es una etapa
critica en la experiencia del cliente, y, por lo tanto, minimizar los reprocesos mejora la
percepcion de la calidad del servicio y refuerza la reputacion de la empresa constructora, lo que

puede traducirse en recomendaciones y futuros contratos.

Cabe destacar que una gestion eficiente asegura que las viviendas cumplan con las
normativas de construccion locales y promueve la sostenibilidad al reducir el desperdicio de
recursos. Esto no solo beneficia al medio ambiente, sino que también protege a la empresa de
posibles sanciones. Al investigar metodologias de gerencia, se genera conocimiento que puede
ser aplicado en futuros proyectos, promoviendo una cultura de mejora continua en la

organizacion.

La idea de identificar las metodologias apropiadas y reducir tanto costos como tiempo
beneficia no solo al cliente en este caso el comprador de la vivienda puesto que reciben viviendas
de mejor calidad y con menos fallos, reduciendo molestias y tramites posventa, disfrutando de
una experiencia mas satisfactoria y confiable en la adquisicion de su hogar, sino también a la

constructora debido a que reduce costos operativos y desperdicios, incrementando la
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rentabilidad, mejora la reputacion en el mercado al ofrecer productos de calidad y un excelente
servicio posventa, optimiza procesos internos y promueve la eficiencia y fortalece la confianza

de sus inversores y socios estratégicos (PlanRadar, 2024).

De igual manera, los proveedores y contratistas se ven beneficiados por cronogramas
claros y procesos mas estandarizados, experimentan una reduccion en tiempos muertos y en
solicitudes de modificaciones a Gltimo minuto. Adicionalmente, se beneficia el medio ambiente,
se reduce el desperdicio de materiales y el uso ineficiente de recursos, promoviendo la
sostenibilidad, disminuye la huella ecologica del proyecto debido a una ejecucion mas precisa y
controlada y finalmente la sociedad en general, viviendas mejor construidas contribuyen a la
estabilidad y seguridad de las comunidades, al promover estandares mas altos, se fomenta un

sector constructivo mas ético y profesional.

En calidad de investigadores los estudiantes ganan conocimientos que facilitan la
identificacion de metodologias que den respuesta a una necesidad especifica de un contexto. De
este modo se busca garantizar la obtencion de mejores resultados en el proceso de post venta de

viviendas, lo que, en otras palabras, se traduce en la satisfaccion del cliente.

Desde un punto de vista de la produccion intelectual y del conocimiento, la universidad y
especializacion se pueden ver beneficiados con nuevas propuestas hechas por sus estudiantes. El
progreso en todos los campos de estudio hace un llamado constante a innovar, a desarrollar
nuevas formas de abordar distintas problematicas y dindmicas, encontrando el camino correcto
para llegar a las soluciones que demanda la sociedad, el mercado vy, si se quiere, el progreso

mismo. En este sentido, es de suma importancia repensar todas las estrategias y metodologias de
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las se dispone en la actualidad, esto con la finalidad de brindar una mayor adaptabilidad a

nuestro ejercicio como gerente de proyectos.

Esta investigacion no solo tiene un impacto directo en la eficiencia operativa y la
rentabilidad de los proyectos, sino que también mejora la experiencia del cliente y fortalece la

reputacion del sector constructivo.
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2. Marcos de referencia

2.1. Marco de antecedentes

El primer antecedente, es el trabajo investigativo “Plan de gestion de posventas para la
empresa constructora colombiana, Urbanium”, desarrollado por Zapata (2022), realizado en el
marco de un enfoque exploratorio, es decir, basado en la revision de bibliografia sobre las
mejores practicas que se han llevado a cabo en diferentes proyectos de construccidon para una
gestion de postventas exitosa, y que como el titulo sugiere, se oriento a estructurar un Plan de
Gestion Interno de Postventas con el que se busca la mitigacion de las postventas con base en la
gestion organizada de la documentacion y la informacion, logrando la estandarizacion y control
de los procedimientos del departamento de postventas, esto, considerando también la
importancia de los canales de comunicaciones entre las constructores y otras partes interesadas

como clientes y proveedores.

El plan de gestion propuesto por Zapata (2022) estuvo compuesto por una serie de
documentos (Plan de Gestion de Procesos y Procedimientos; Plan de Registros Documentales; y
Manuales de uso), planteando también mejoras en los canales de comunicacion, proponiendo
para ello el uso de herramientas tecnologicas comerciales que mejoran la trazabilidad y la gestion
de nuevas solicitudes de postventa. Este trabajo es un referente importante para explorar como
los sistemas estructurados pueden mitigar reprocesos en el sector de la construccion, ademas,
como la misma autora propone, complementario al trabajo desarrollado, siguen existiendo lineas
de investigacion futuras para la mitigacion de postventa, como, por ejemplo, desde las

metodologias de la gerencia de proyectos.
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El segundo antecedente, es una investigacion de caracter cualitativo, desarrollada por
Manchego, Velasquez y Cérdoba (2018) titulado “Desarrollar una metodologia para minimizar
los reprocesos en el diserio y construccion de los proyectos inmobiliarios de INAR S.A.”. Los
autores realizaron un analisis de los reprocesos mas recurrentes documentados en tres proyectos
desarrollados en la ciudad de Bogota, donde identificaron causales de problemas en la falta de
coordinacidn interdisciplinaria, en errores en el disefio, desconocimiento de costos reales y
deficiencias en los procesos técnicos. Este trabajo investigativo hace especial énfasis en el
control de los recursos humanos dentro las compafiias constructoras, y proponen como solucion
una metodologia basada en el marco logico y los estandares del PMBOK, que incluye
lineamientos como Plan de Gestion de Calidad, Plan de Gestion de Recursos Humanos, Plan de
Gestion de Adquisiciones y si bien este trabajo investigativo se enfoca en los reprocesos en las
etapas de Diseflo y Construccion, su contenido puede complementar el estudio de reprocesos en
postventas, y es relevante para la presente investigacion ya que se fundamenta en estdndares

globales como el PMBOK.

El tercer antecedente se titula “Plan de mejoramiento, para el control administrativo del
servicio post venta, en contratos de obra civil para locales de tiendas ARA”, desarrollado por
Martinez y Morales (2021), quienes formularon un Plan de Mejoramiento fundamentado en la
formulacion de politicas, procedimientos, herramientas y técnicas basadas en la guia PMBOK,
para aplicar en el control administrativo del servicio post venta de contratos de obra civil en
locales de tiendas ARA en Bogota D.C; desarrollaron una investigacion cualitativa donde
identificaron deficiencias, o causas de postventa en contratos de obra civil por la falta

comunicacion eficiente y la falta estandarizacion en la forma de archivos, destacando los
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beneficios de unificar, consolidar, comunicar e interrelacionar las actividades dentro de los
procesos para mejorar y facilitar una direccion efectiva. En esta investigacion, aunque los autores
definen la metodologia Scrum para lograr procesos eficientes, no es una idea completamente
desarrollada y no analizan completamente como puede ayudar a mitigar las postventas, por lo

que se considera un vacio en el estudio y justifica la presente investigacion.

El cuarto antecedente para la investigacion se titula “Diagnostico para mejorar la
calidad de servicio al cliente en la postventa de la compaiiia Seven Construcciones SAS”,
desarrollado por Guzmén y Rincén (2015) y corresponde a un estudio cuantitativo basado en
encuestas para identificar fortalezas y debilidades en los procesos de postventa de dos proyectos
inmobiliarios desarrollados por la constructora Seven Construcciones SAS en Bogota. En el
informe los autores resaltan la importancia de la comunicacion eficaz y mide la satisfaccion de
los clientes concluyendo la importancia en la reduccion de tiempos de respuesta. <Los autores,
ratifican, ademas, la planificacion estratégica como pilar estratégico para mejorar la imagen de la
empresa constructora. Este trabajo es relevante para la presente investigacion al aportar
lineamientos para cuantificar la percepcion de los clientes en cuanto a la calidad de los
productos, ademas que da ideas claras sobre las causas mas comunes de postventas que se deben

abordar y mitigar, desde la gerencia de proyectos.

El quinto antecedente, es del autor Peral (2024), titulado “Preventa y postventa en el
ambito de la construccion”, cuyo trabajo presenta un analisis de las solicitudes de postventa en
tres proyectos residenciales ubicados en la Comunidad Valenciana, Espafia. El enfoque de esta
investigacion es mixto, puesto que analiza cualitativamente las solicitudes de postventa mas

comunes determinando y clasificando sus causas y su repercusion en la imagen de la



USO DE METODOLOGIAS PARA EVITAR REPROCESOS DE POSTVENTAS EN
VIVIENDAS MULTIFAMILIARES

constructora; y utiliza un enfoque cuantitativo al analizar tablas de frecuencias que cuantifican
las solicitudes y miden su impacto econémico El autor como conclusion propone el uso de
herramientas de gestion como bases de datos organizadas y diagramas de Pareto para priorizar y
resolver problemas, destacando la importancia de una planificacién adecuada y controles de
calidad estrictos en las etapas de preventa para minimizar las postventa. Este antecedente resulta
pertinente a la presente investigacion al proporcionar estrategias aplicables para mejorar la

gestion en proyectos constructivos multifamiliares.

El sexto antecedente se titula “Estudio para mejorar la satisfaccion del cliente postventa
de Indurama”, de la autora Saavedra (2021). Dicha investigacion utilizé el modelo SERVQUAL
para medir y analizar las brechas entre las expectativas y percepciones del cliente sobre la
calidad del servicio, y tiene un enfoque hacia la satisfaccion del cliente desde dimensiones como
la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad. Basandose en estos resultados, la autora
propuso un plan de mejora enfocado en la optimizacion de procesos, la capacitacion del personal
y el fortalecimiento de la comunicacion con los clientes, todo esto mediante la estandarizacion de
formatos en el area postventa, con y la organizacion de equipos de trabajo en funcion a las

actividades asignadas, para poder cumplir dentro del tiempo establecido.

El séptimo antecedente de la autora Fernandez (2014) se titula “La gestién de post venta
en edificaciones de viviendas”, es un estudio desarrollado en Lima, Pert, que analiza 10
proyectos de vivienda multifamiliar y analiza los requisitos de calidad que se deben de
considerar durante la etapa de Post Ocupacion; el estudio es de caracter cuantitativo y hace la
medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios por medio de encuestas basadas en los

requisitos de calidad propuestos, y con base en esto retroalimenta los la concepcidn de futuros
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proyectos de vivienda. Como conclusion la autora destaca la importancia de la buena gestion
documental, y define especificamente los documentos basicos para entregar una vivienda a los
clientes; ademas, propone estrategias para la mitigacion de postventas tales como el desarrollo de
charlas y talleres tedricos y practicos a colaboradores y clientes, con la finalidad de crear
conciencia en el usuario de que el cuidado y manutencion periddica y preventiva le
proporcionara mayor rendimiento a su unidad de vivienda, también, propone mecanismos de
control interno como realizar una entrega interna por lo menos siete dias antes de la entrega real

al usuario.

El octavo antecedente, se titula “Plan de mejoramiento para postventas en ciudadela
residencial parques de Bogota” de los autores Salamanca et al., (2020) el cual que corresponde a
una investigacion cuantitativa basada en encuestas con el objetivo de disefar un Plan de
Mejoramiento para las postventas de la ciudadela parques de Bogotd, ubicada en la localidad de
Bosa. La investigacion determind las solicitudes més recurrentes instauradas por los propietarios
una vez entregados los inmuebles y como solucion, los autores proponen capacitar a los
propietarios de las viviendas y socializar los manuales de los productos, ademas, verificar en las
etapas constructivas los materiales a utilizar y contratar personal calificado para hacer controles

en obra en las etapas de preventa.

El noveno antecedente, de la autora Henao (2016), es un ensayo titulado “Los procesos
como herramienta fundamental para enfrentar los cambios en las empresas”. El enfoque de este
ensayo en los procesos es relevante a la presente investigacion toda vez que los procesos, segiin
la autora, son la base de cualquier empresa en el mundo, y permiten identificar tanto debilidades

como fortalezas, de ahi que una correcta estructura de los mismos puede conllevar al éxito al
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contribuir al manejo de costos, a conseguir operaciones eficientes, y a la disminucion de
desperdicios (tanto de materia prima como de tiempos). El ensayo destaca que solamente los
procesos que estan correctamente establecidos pueden medirse y consecuentemente, pueden
servir como indicadores del estado de las diferentes areas de la empresa; lo cual es extrapolable

al area de las postventas, y es relevante al enfoque de la presente investigacion.

Por ultimo, el décimo antecedente, es un articulo titulado “El servicio post venta y la

)

atencion al cliente: estrategias de fidelizacion”, articulo de los autores Delgado, Vasquez y
Casto (2019), cuya metodologia corresponde a una revision bibliografica, la propone la
mitigacion a postventas desde el buen servicio al cliente; confirma la necesidad de las empresas
de generar estudios y estrategias orientadas a conocer los gustos de los clientes, el conocer qué
piensan del servicio que ofrece la empresa, corregir las malas opiniones si las hubiere, y
adaptarse a los nuevos gustos que genera el mercado ya sea con sus productos o generando

nuevos. Este antecedente es relevante, ya que confirma la importancia de los buenos canales de

comunicacion entre las empresas constructoras y los clientes.

Con base en la revision de los antecedentes, se identifica que los autores coinciden en
puntos como la importancia de la comunicacion efectiva entre las partes involucradas
(constructora, clientes y proveedores), el control de calidad en etapas de preventa, la buena
gestion documental de las incidencias, la necesidad de estandarizacion de procedimientos, el uso
de herramientas tecnoldgicas y la implementacion de estrategias de capacitacion a colaboradores
y clientes. Si bien, en conjunto estos estudios ofrecen una base solida para la mitigacion de

postventas, se identifica una brecha en la literatura y se justifica la necesidad de investigaciones
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adicionales que aborden la mitigacion de postventas especificamente desde metodologias de la

gerencia de proyectos, como se pretende en la presente investigacion.

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Solicitudes posventas

La palabra posventas proviene del latin post que significa después y la palabra venta que
se traduce como el contrato en el cual se transfiere el dominio al dominio ajeno por un precio
pactado, la posventa se define como el periodo posterior a la venta de un producto, en el que el
vendedor o el fabricante garantizan ciertos servicios, especialmente la reparacion (Muios y

Piedrahita, 2020).

Estatuto del Consumidor establece que se tienen derecho a recibir productos que sean
utiles y seguros, de calidad, en buen estado y sin defectos. Ademads, garantiza el derecho a la
reparacion, reemplazo del producto, o a la devolucion del dinero. Esto proporciona la base legal
para la existencia de las garantias inmobiliarias dentro de unos términos especificos (Cardozo,

2024).

Las viviendas en Colombia tienen dos garantias y estas empiezan a surtir efecto desde el
momento en el que la constructora hace entrega del inmueble, 10 afios de estabilidad estructural
y un afio para los acabados y redes vitales, donde se pueden evidenciar defectos constructivos o
vicios ocultos (Cardozo, 2024). Los productos deben cumplir con condiciones minimas de
seguridad que protejan la integridad de los consumidores. En este sentido, Villalba (2014)

sostiene que:
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La mala calidad e incumplimiento de los proyectos constructivos es el factor tiempo,
como: fallos en los disefios y sus cambios, cambio en el alcance del proyecto, mala investigacion
sobre el sitio con respecto a sus cualidades y especificaciones legales, mala supervision y control

de la obra, escasez de materiales y el clima (Rivera y Garcia, 2021).

2.2.2. Proyectos constructivos de viviendas multifamiliares

Segun Pérez (2021), un proyecto se define como la organizacion anticipada de una serie
de acciones y recursos orientados al logro de objetivos especificos. En el caso del presente
estudio, pues a partir de este se estructuran tanto las directrices metodologicas como las variables

que fundamentan la identificacion del problema y la propuesta de solucion.

De acuerdo con Aston (2022), los proyectos nacen de una iniciativa para ejercer una
afectacion positiva a una persona o a un grupo de personas, plantea solucionar una problematica
o mejorar las condiciones de los interesados, cuentan con un ciclo de vida, estos son: inicio,

planificacion, ejecucion: control y cierre (Aston, 2022).

Las construcciones industriales son donde se generan productos y progreso econdmico,
las edificaciones publicas velan por la recreacion y desarrollo cultural de los grupos

poblacionales (Pérez, 2021).

La Ley 675 de 2001 regula los inmuebles de propiedad exclusiva sobre bienes privados y
derechos de copropiedad sobre el terreno y los espacios comunes con el propdsito principal
garantizar la seguridad y la convivencia armonica a través de disposiciones que promueven el

respeto mutuo y la solidaridad entre copropietarios. (Ministerio de Vivienda, 2020).
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2.2.3. Gerencia de proyectos y sus metodologias

Las metodologias son un conjunto de técnicas y procedimientos sustentados en
fundamentos cientificos, cuya finalidad es guiar de manera sistematica los procesos hacia el
cumplimiento de los objetivos y la obtencion de resultados previamente establecidos. (Hernandez

et al., 2014).

La metodologia cuantitativa se basa en las ciencias naturales y en la razon, se basa en los
datos que pueden ser medidos y cuantificados de una forma objetiva; la cualitativa se puede
ubicar en las ciencias sociales y humanistas, su procedimiento es mas interpretativo y subjetivo

(Hernéndez et al., 2014).

La metodologia agil se enfoca en adaptarse a los cambios en los requisitos y en las
necesidades del cliente a lo largo del proyecto. Se hace uso de iteraciones cortas y regulares,
permite mayor rapidez en la respuesta a los cambios, una entrega temprana de valor y una mayor

colaboracion entre los miembros del equipo (Henkel, 2024).

Building Information Modeling (BIM), integra y centraliza toda la informacion relevante
de un proyecto de construccion en un modelo digital tridimensional, contribuye a mejorar la
toma de decisiones, reducir errores y optimizar recursos en los procesos constructivos

(BuildingSmart, 2024).

El (PMBOK® Guide) compila un conjunto de buenas practicas ampliamente reconocidas
en la disciplina, proporciona un marco de referencia que incluye principios, dominios de

desempefio y herramientas esenciales para la gestion eficaz de proyectos. El PMBOK basa su
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metodologia de gestion de proyectos en a partir de 5 subgrupos: inicio, planificacion, ejecucion,

control y cierre (UNIR 2021).

2.3. Marco normativo

El marco normativo que regula el sector de la construccion y la seguridad en Colombia
estd compuesto por una serie de leyes, decretos y resoluciones que buscan garantizar tanto la
calidad de las obras como la proteccion de los derechos de los consumidores y la seguridad
publica. En este contexto, el Codigo Civil establece que las garantias asociadas a los inmuebles
deben ser respaldadas, a partir de la Ley 1796 de 2016, por una poéliza de seguros, especialmente
en el caso de los inmuebles destinados a vivienda (Congreso de la Republica de Colombia,
2016). Esto proporciona una mayor proteccion a los compradores frente a posibles vicios ocultos

en la construccion.

Por su parte, la Ley 1480 de 2011, conocida como la Ley del Consumidor, tiene como
objetivo proteger los derechos de los consumidores, promover su bienestar y garantizar la libre
competencia en el mercado. Esta ley establece mecanismos de defensa que los consumidores
pueden utilizar en caso de problemas con los productos o servicios adquiridos, incluidos los

bienes inmuebles (Congreso de la Republica de Colombia, 2011).

En cuanto a la seguridad estructural, el Decreto 945 de 2017 modifica el Reglamento
Colombiano de Construccion Sismo Resistente NSR-10, que es crucial para asegurar que las
edificaciones sean capaces de resistir terremotos. Este reglamento establece las especificaciones

técnicas que deben cumplir los disefios y construcciones para proteger tanto a los habitantes de
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los inmuebles como a las infraestructuras urbanas en general (Ministerio de Vivienda, Ciudad y

Territorio, 2017a).

El Decreto 1203 de 2017 introduce regulaciones adicionales que probablemente se
enfocan en el desarrollo urbano y la gestion del territorio, ajustando las normas sobre uso del
suelo y construccion, complementando asi las normativas de seguridad estructural Ministerio de

Vivienda, Ciudad y Territorio, 2017b).

La Resolucion 1096 de 2000, por otro lado, establece las normativas para el sector de
agua potable y saneamiento bésico, asegurando el suministro de agua potable de calidad y la
correcta gestion de las aguas residuales (Ministerio de Desarrollo Econdmico, 2000). Esto es
fundamental para mantener la salud publica y la sostenibilidad en las construcciones y

desarrollos urbanos.

El Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas (RETIE), por medio de la resolucion
1803989 de 2004, regula las instalaciones eléctricas para prevenir accidentes, proteger la vida
humana y preservar el medio ambiente (Ministerio de Minas y Energia, 2004). A su vez, el
Reglamento Técnico de Iluminacion y Alumbrado Publico (RETILAP) establece los pardametros
para garantizar una adecuada iluminacion en espacios publicos, contribuyendo a la seguridad y la

eficiencia energética en el entorno urbano (Ministerio de Minas y Energia, 2005).

Finalmente, el Manual de Especificaciones Técnicas de Construccion compila las
normas, materiales y productos que deben cumplir las edificaciones para asegurar la calidad y
seguridad de la obra, proporcionando un marco uniforme que regula las practicas en la

construccion. (Instituto de Desarrollo Urbano, 2021). En conjunto, estas normativas crean un
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entorno regulado que busca garantizar la seguridad, calidad y sostenibilidad en la construccion y

urbanizacion, protegiendo tanto a los consumidores como a la comunidad en general.
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3. Metodologia

3.1. Enfoque y alcance de la investigacion

Teniendo en cuenta que el objetivo de la investigacion sera enfocado en el uso de
metodologias y herramientas para evitar los reprocesos de proyectos constructivos en cuanto a
posventas en viviendas multifamiliares, se opto por recurrir a un disefio de investigacion tipo
mixto (cualitativo y cuantitativo), ya que esto nos permite poder recopilar datos en cuanto al
reconocimiento de las posventas como humedades o filtraciones para comprender las

percepciones.

Con respecto al planteamiento del problema tendra una fase cuantitativa, ya que se
requiere saber por medio de mediciones cuales son las posventas mas solicitadas y cudles son las
que mas se repiten; por medio de una fase cualitativa se analizaran dichos datos recopilados a
modo de entendimiento y el plan de mejora que se realizard con base en la gerencia de proyectos

y la metodologia que mejor se acople.

Se realizara un disefio de investigacion descriptivo para especificar las caracteristicas
enfocada a una poblacion y fendmenos para el objeto de estudio, por medio de la recoleccion de

la informacidn no estructurada como: analisis.

Para la recoleccion de datos e informacion se plantea realizar un analisis documental, en
donde la informacién que se requiere sobre las posventas un proyecto de viviendas
multifamiliares x desarrollado por una constructora Y, puede ser suministrado para su respectivo

andlisis. El complejo de operaciones que afectan al contenido y a la forma de los documentos
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originales, para transformarlos en otros documentos representativos de aquellos, que facilitan al

usuario su identificacion precisa, su recuperacion y su difusion.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Definicion de la poblacion

La poblacion objeto de este estudio corresponde a una empresa del sector de la
construccion, encargada del desarrollo y ejecucion de un conjunto residencial ubicado en la
Sabana Norte de Bogota. Este proyecto esta conformado por 470 unidades de vivienda,
distribuidas en 10 torres, cada una con 47 apartamentos, empresa enmarcada en la construccion

de proyectos de vivienda multifamiliar.

3.2.2. Cdlculo y seleccion de la muestra

Para este caso, el muestreo no probabilistico seria el mas adecuado, seleccionando
especificamente un proyecto de vivienda multifamiliar de los multiples desarrollados por la
misma empresa constructora. La eleccion se basé en la disponibilidad de datos relevantes y el

acceso autorizado a informacion detallada del proceso de postventa.

3.3. Instrumento

3.3.1. Anadlisis de informacion

La investigacion se centrd en uno de los varios proyectos de la constructora,

especificamente, se bas6 en un proyecto de vivienda multifamiliar No VIS, ubicado en un
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municipio de la sabana norte de Bogota conformado por 470 unidades de vivienda, distribuidas

en 10 torres, cada una con 47 apartamentos.

La base de datos contiene solicitudes de postventa realizadas por los propietarios o
residentes desde el momento de entrega de las viviendas hasta la fecha. Estas solicitudes han sido

gestionadas por el area de entregas y postventa de la empresa.

Los items incluidos en la base de datos son:

e Ubicacion espacial de la locativa dentro del inmueble.

e Tipo de locativa reportada.

Aunque la base de datos contiene informacion detallada por caso, para los fines de esta
investigacion se prioriza el andlisis de las locativas con mayor frecuencia, en funcion de los

espacios habitacionales afectados y la tipologia de los dafios o requerimientos.

Esta base de datos es el insumo inicial a partir de las solicitudes para poder gestionar y
dar respuesta a los requerimientos de la comunidad en dicho proyecto de vivienda, existe gran
detalle de informacion sobre cada una de las solicitudes posventa, pero para efectos de nuestra
investigacion la informacion mas relevante es poder identificar las locativas solicitadas y que

mas recurrencia tienen, esto contemplando el tamaiio del proyecto.

3.4. Descripcion de procedimientos

Para llevar a cabo el analisis documental, se iniciara gestionando las autorizaciones y
permisos necesarios con la “Constructora Y” para acceder a la documentacion pertinente,

garantizando un adecuado tratamiento de ésta. Los documentos que se solicitaran incluyen actas
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de entrega, solicitudes de postventa, reportes técnicos y cualquier otro registro interno

relacionado con la gestion de postventas del conjunto residencial objeto de estudio.

Una vez obtenida la documentacion, se procedera a su organizacion y clasificacion de
acuerdo con las categorias definidas previamente en el capitulo de instrumentos. Esto permitira
consolidar la informacion en diagramas de anélisis disefiados para la investigacion, asegurando

un proceso sistematico y uniforme de recoleccion de datos.

El proceso de revision documental se desarrollard en un periodo estimado de cuatro

semanas, distribuidas de la siguiente manera:

- Semana 1: Recoleccion de documentos y gestion de autorizaciones.
- Semana 2: Organizacion y clasificacion de la informacion recopilada.
- Semana 3 y 4: Aplicacion de diagramas de analisis y sistematizacion de los datos

obtenidos.

3.5. Analisis de informacion

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion no se aplicaran instrumentos
como encuestas ni entrevistas, dado que la informacion requerida serd suministrada directamente
por la base de datos de la empresa constructora, la cual autorizara el acceso a los registros

relacionados con el proceso de posventa de un proyecto habitacional actualmente en ejecucion.

Una vez obtenida la informacion, se procedera con un andlisis documental. Como primer
paso, se consolidard una base de datos utilizando herramientas como Microsoft Excel, con el fin

de organizar y clasificar la informacidén de manera estructurada.
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La sistematizacion de los datos se realizara de lo general a lo particular, categorizando las
solicitudes por torre y apartamento. Asimismo, se clasificard cada requerimiento segin su
tipologia, con base en criterios locativos. Posteriormente, se elaborara una tabulacién que
permitira establecer la frecuencia de cada tipo de solicitud, ordenandose de mayor a menor

incidencia.

Con la informacion organizada e identificadas las variables relevantes, se generaran
tablas que permitan una visualizacion clara y comprensible de aspectos como torre, apartamento,

tipologia de la unidad, recurrencia de solicitudes, cantidades y variables asociadas a reprocesos.

Este andlisis facilitar la identificacion objetiva de patrones, tanto cualitativos como
cuantitativos, que permitiran reconocer en qué etapa del proceso constructivo se presentaron las
mayores fallas. A partir de estos hallazgos, se propondréan estrategias de mejora sustentadas en
metodologias de gestion de proyectos, orientadas a minimizar la ocurrencia de reprocesos y

optimizar la atencion de requerimientos en el 4rea de posventa.

3.6. Codificacion de los resultados

3.6.1. Generalidades de los datos

- Poblacion: residentes de viviendas multifamiliares de la empresa constructora X.

- Muestra: un proyecto de vivienda multifamiliar ubicada en Sabana Norte.

- Tipo de Muestreo: Se realiz6 un muestreo no probabilistico, seleccionando

especificamente un proyecto de vivienda multifamiliar de los multiples desarrollados por la
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misma empresa constructora. La eleccion se basé en la disponibilidad de datos relevantes y el

acceso autorizado a informacion detallada del proceso de postventa.

- Variables definidas: Variables categoricas como: Torre, Apartamento, Ubicacion
espacial de la locativa dentro del inmueble (Cocina, sala, habitaciones, etc.) y Tipo de locativa

reportada (Electrodomésticos, enchapes, humedades, etc.).

- Cantidad de datos: 3610 solicitudes de postventa.

3.6.2. Herramienta seleccionada

Para el analisis y codificacion de los datos recolectados en esta investigacion se
selecciono el software JASP, una herramienta estadistica de codigo abierto que permite realizar
analisis cuantitativos y trabajar con variables categéricas y numéricas sin necesidad de
codificacion previa en archivos externos; facilitando el manejo y comprension de los datos con la

capacidad de generar genera reportes visuales ttiles para el andlisis.

Segun Love et al., (2019) y el equipo de JASP (2023), JASP presenta ventajas frente a
otros programas como por ejemplo la codificacién autométicamente de las variables, detectando
si son categdricas o numéricas sin necesidad de codificar manualmente los datos en Excel, como
se hacia en SPSS, y la capacidad de ajustar manualmente el tipo de variable en caso de que la
clasificacion automatica no sea correcta. Ademas, el software trabaja directamente con los

nombres de categorias, facilitando el manejo y comprension de los datos.
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3.6.3. Codificacion en JASP

e Datos originales en Excel.
Los datos originales, son una tabla en Microsoft Excel de 3610 filas con la siguiente

informacion:

Figura 1.

Informacion recolectada en Excel

A B C D
1 |TORRE -1/ APTO ~ |Espacio Locativa ~ |Tipo de Locativa -
2 1 101 Cocina ELECTRODOMESTICOS Y GASODOMESTICOS
3 1 101 Sala OTROS
4 1 101 Alcoba principal BISAGRAS Y CERRADURA
3 1 101 Pasillo ENCHAPES
6 1 101 Alcoba 2 HUMEDADES
7 1 101 Alcoba principal CARPINTERIA EN MADERA
8 1 101 Alcoba principal EMNCHAPES
9 1 101 Pasillo CARPINTERIA EN MADERA
10 1 101 Alcoba 2 PISOS
11 1 101 Cocina BISAGRAS Y CERRADURA
12 1 101 Bafio alcoba principal ENCHAPES
13 1 101 Pasillo ELECTRODOMESTICOS Y GASODOMESTICOS
14 1 101 Pasillo HUMEDADES
15 1 101 Sala MUROS Y TECHOS
16 1 102 Balcon OTROS

Fuente: elaboracién propia.

e Datos en JASP.

Al importar la tabla en el Software Especializado JASP, éste automaticamente los
organiza de manera similar a Excel; codificamos las columnas “Espacio Locativa” y “Tipo de
Locativa” como variables de tipo Nominal dado que no son datos numéricos (cuantitativos) sino

datos en sin jerarquia ni secuencia logica, sino que identifican tipos o grupos...

Segtn JASP Team (2023), el software no requiere que las variables sean codificadas con
numeros como tradicionalmente se hacia en Excel. En cambio, el programa detecta

automaticamente el tipo de variable segun su contenido. Por ejemplo, identifica como nominales
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aquellas variables categoricas sin un orden inherente, como “Espacio Locativa” o “Tipo de

Locativa”; como ordinales, aquellas que presentan un orden logico entre categorias, como

niveles de satisfaccion (bajo, medio, alto); y como de escala o continuas, las variables numéricas

que representan cantidades, como la edad o el nimero de quejas. Esta capacidad permite trabajar

directamente con los nombres de las categorias, sin necesidad de transformarlos manualmente en

valores numéricos antes de realizar analisis estadisticos.

Figura 2.

Informacion en JASP

Investigacion Il (C:\Users\Windows 10 Pro\Downloads)

= B b L EE B b

T-Tests

Edit Data Descriptives

Y "., TORRE | g} APTO ‘,: Espacio Locativa

1 1 101 Cocina

2 1 101 Sala

3 1 101 Alcoba principal
4 1 101 Pasillo

5 1 101 Alcoba 2

6 1 101 Alcoba principal
L4 1 101 Alcoba principal
8 1 101 Pasillo

9 1 101 Alcoba 2
10 1 101 Cocina

1" 1 101 Bafio alcoba principal

12 1 101 Pasillo

13 1 101 Pasillo

14 1 101 Sala

15 1 102 Balcon

16 1 102 Cocina

17 1 102 Zonas comunes
18 1 102 Balcon

19 1 102 Zonas comunes

Fuente: elaboracion propia.

ANOVA Mixed Models Regression  Frequencies Factor
‘ ’a ) Tipo de Locativa +
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PISOS

BISAGRAS Y CERRADURA

ENCHAPES

ELECTRODOMESTICOS Y GASODOMEST...
HUMEDADES

MUROS Y TECHOS

OTROS

OTROS
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BISAGRAS Y CERRADURA

OTROS

o

o

Circular Statistics

Para efectos de claridad metodologica, se propuso una codificacion previa de las

variables cualitativas. Aunque JASP permite trabajar directamente con variables categoricas sin

necesidad de recodificacion numérica seglin lo indican Love et al., (2019), se asignaron c6digos
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numéricos como referencia auxiliar para sistematizar los espacios locativos y los tipos de

locativa, lo cual facilito la revision previa de la base de datos en Excel.

Tabla 1.

Codificacion de los datos en Excel

ITEM 1 - Espacio Habitacional

Cocina Codigo 1
Bafio alcoba principal Codigo 2
Alcoba principal Codigo 3
Baiio alcobas Codigo 4
Sala Codigo 5
Alcoba 2 Codigo 6
Balcon Codigo 7

Patio ropas Codigo 8
Baiio de servicio Codigo 9
Zonas comunes Codigo 10
Pasillo Codigo 11
Comedor Codigo 12
Estudio Codigo 13
Parqueadero Codigo 14
Alcoba de servicio Codigo 15
Deposito Codigo 16

ITEM 2 - TIPO DE LOCATIVA

Humedades Codigo 17
Otros Codigo 18

Pisos Codigo 19
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Carpinteria madera Cédigo 20
Bisagras y cerradura Cédigo 21
Griferias Céodigo 22

Aparatos sanitarios y de cocina Codigo 23
Enchapes Céodigo 24
Instalaciones hidrosanitarias Cédigo 25
Instalaciones eléctricas, teléfono y television Cédigo 26
Carpinteria metalica Cédigo 27
Mesones Cédigo 28
Electrodomésticos y gasodomésticos Cédigo 29
Ventaneria Cédigo 30

Espejos y divisiones de ducha Cédigo 31

Fuente: elaboracion propia.

3.7.Consideraciones éticas

3.7.1 Analisis de consideraciones éticas

Dentro del proyecto investigativo que se esta realizando y como equipo investigativo, la
¢tica y la integridad cientifica son un compromiso que forma parte de los valores de todos los
integrantes. Reflejan la transparencia en las buenas précticas a lo largo de todo el proceso
investigativo, desde su inicio hasta su culminacion, se considera la integridad como un elemento

esencial en la busqueda del conocimiento y la innovacion.

Lo mencionado anteriormente se manifiesta en diversas dimensiones: ética, social,
técnica, metodologica y administrativa, lo que requiere se asuma como propio. Esto abarca todas

las actividades realizadas dentro del &mbito investigativo y cientifico.
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Como lideres del proyecto de investigacion, se adquiere la responsabilidad de garantizar
que las empresas participantes en los estudios lo hagan de manera libre y consciente. Para ello, se
considera fundamental proporcionar informacién clara y completa sobre los objetivos del
estudio, asegurando que los datos recolectados sean gestionados de forma ética, responsable y
segura. Asimismo, liderar procesos investigativos en funcion de fomentar practicas que
promuevan el cuidado del medio ambiente, lo que implica disefiar y ejecutar los proyectos de
manera que se minimice el impacto ambiental, incorporando criterios de sostenibilidad y respeto

por los recursos naturales en todas las etapas del desarrollo investigativo.
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4. Resultados

4.1. Clasificacion de los principales tipos de solicitudes posventa hechas por los propietarios
en los proyectos de vivienda multifamiliar

Organizar y sistematizar las solicitudes posventa que mas realizan los nuevos propietarios
en los proyectos de vivienda multifamiliar, tiene como propdsito fundamental establecer una
estructura clara y funcional para la gestion de los requerimientos que surgen una vez las unidades
habitacionales han sido entregadas a sus duefios. Esta organizacion implica no solo recopilar la
informacion, sino también identificar, clasificar y priorizar los diferentes tipos de solicitudes, con
el fin de generar un panorama integral que permita comprender las problematicas mas comunes

que enfrentan los residentes y, a partir de ello, orientar acciones concretas de mejora.

Para el analisis de los datos se aplico una estrategia de estadistica descriptiva utilizando
herramientas de hojas de calculo en Excel, se organizaron los datos categoricos relacionados con
las solicitudes posventa en tablas dinamicas, permitiendo calcular frecuencias absolutas y
relativas segun el tipo de solicitud y el espacio locativo afectado. Las variables analizadas fueron
de tipo nominal, entre ellas: 'tipo de locativa', que clasifica el tipo de defecto reportado
(humedades, enchapes, carpinteria, entre otros), y 'espacio locativo', que corresponde al lugar del
inmueble donde se presenta el requerimiento (cocina, bafo, alcoba, etc.). Estas variables
permitieron identificar patrones de recurrencia y establecer los espacios y tipos de dafio mas

representativos en la base de datos.

En primer lugar, la figura 3 presenta la distribucion de las solicitudes posventa mas
frecuentes reportadas por los propietarios en proyectos de vivienda multifamiliar, clasificadas

segun su tipificacion.
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Figura 3.

Distribucion de solicitudes posventa segun tipo de afectacion

Fuente: elaboracion propia.

Segun el instrumento de la base de datos, se puede apreciar que para un conjunto de 470
unidades de vivienda se han radicado 2014 peticiones relacionadas con posventas por defectos
constructivos, lo que nos da un promedio de 4,29 solicitudes por inmueble. El defecto

constructivo mas solicitado es por temas relacionados con humedades, otros (como temas varios)

y pisos.

A continuacion, la figura 4 muestra la cantidad de solicitudes posventa clasificadas segiin

el espacio especifico de la vivienda en el que se presentan.
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Figura 4.

Espacios con mayor recurrencia de solicitudes posventa

Fuente: elaboracion propia.

Seglin el instrumento de la base de datos, se puede apreciar que para un conjunto de 470
unidades de vivienda se han reportado 3079 locativas puntuales por cada espacio del inmueble,

siendo la cocina, los bafos y las alcobas los lugares con mas defectos constructivos.

A continuacion, la figura 5 detalla la cantidad de solicitudes posventa asociadas a

problemas de humedad, discriminadas por espacio dentro de las viviendas multifamiliares.
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Figura 5.

Clasificacion de reclamaciones por humedad segun zona intervenida
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Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a las humedades, se aprecia que los espacios del inmueble en los que mas se
repiten las solicitudes son: bafios (con 109 solicitudes), cocina (con 50 solicitudes) y alcobas

(con 133 solicitudes).

La figura 6 ilustra la cantidad de solicitudes posventa clasificadas bajo la categoria

"otros", distribuidas segun el espacio del inmueble donde se presentaron.
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Figura 6.

Distribucioén de solicitudes posventa clasificadas como “otros” seglin espacio
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Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a otros requerimientos varios, se aprecia que los espacios del inmueble en los
que mas se repiten las solicitudes son: zonas comunes (con 91 solicitudes), alcobas (con 75

solicitudes) y bafios (con 46 solicitudes).

A continuacion, la figura 7 presenta la cantidad de solicitudes posventa relacionadas con

problemas en los pisos, clasificadas por espacio dentro de las viviendas multifamiliares.
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Figura 7.

Areas con mayor recurrencia de solicitudes posventa asociadas a pisos
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Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a los pisos, se aprecia que los espacios del inmueble en los que mas se repiten
las solicitudes son: cocina (con 62 solicitudes), sala (con 42 solicitudes) y pasillo (con 27

solicitudes).

La figura 8 muestra la distribucion de solicitudes posventa relacionadas con carpinteria

en madera, clasificadas por espacio dentro de las viviendas multifamiliares.
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Figura 8.

Fallas en carpinteria en madera reportadas en distintos espacios habitacionales

CARPINTERIA EN MADERA
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Fuente: elaboracion propia.

Como se observa en la figura, los espacios del inmueble en los que mas se repiten las
solicitudes son: alcoba principal (con 60 solicitudes), alcoba 1 (con 52 solicitudes) y cocina (con

44 solicitudes).

Por otro lado, la figura 9 contiene los hallazgos sobre la cantidad de solicitudes hechas

por bisagras y cerradura por espacio.
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Figura 9.

Cantidad de solicitudes de bisagras y cerradura por espacio
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Fuente: elaboracion propia.

Frente a lo expuesto, se aprecia que los espacios del inmueble en los que mas se repiten

las solicitudes es en el balcon (con 55 solicitudes).

La figura 10 presenta la cantidad de solicitudes posventa relacionadas con fallas en la

griferia, discriminadas por espacio dentro de los proyectos de vivienda multifamiliar.
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Figura 10.

Incidencia de fallas en griferia por zona de la vivienda

GRIFERIA

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a las griferias, se aprecia que los espacios del inmueble en los que mas se

repiten las solicitudes son: bafos (con 69 solicitudes) y cocina (con 51 solicitudes).

Abhora bien, la figura 11 expone el nimero de solicitudes de aparatos sanitarios de

acuerdo a los diferentes espacios dentro de los proyectos de vivienda.
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Figura 11.

Solicitudes posventa asociadas a aparatos sanitarios por area

APARATOS SANITARIOS

60 55
=0 43
39
40
30
20
10 Aoy
N T e
0 | | . o, | | N
R LS Y oS 5 0 L 0 &2 o O 0
SR & & F &L S S £ o"<\
SRS R ORS FCFEFIENF NS
E & W W » ¥ g F P & V& F
RO % L O O &
S > 07 oF v ok
¥ w

Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a aparatos sanitarios, se aprecia que los espacios del inmueble en los que mas

se repiten las solicitudes son: bafios (con 109 solicitudes) y cocina (con 93 solicitudes).

Posteriormente, en la figura 12 se evidencia cantidad de solicitudes realizadas por

falencias en los enchapes de las viviendas multifamiliares de estos proyectos.
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Figura 12.

Cantidad de solicitudes de enchapes por espacio
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Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a los enchapes, se aprecia que los espacios del inmueble en los que mas se

repiten las solicitudes son: bafos (con 55 solicitudes) y cocina (con 35 solicitudes).

Por otra parte, las instalaciones hidrosanitarias son otro aspecto a considerar, por tanto, en
la figura 13 se evidencia la cantidad de solicitudes realizadas y diferenciadas de acuerdo a los

espacios de las viviendas.
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Figura 13.

Distribucion de solicitudes posventa relacionadas con instalaciones hidrosanitarias segun
espacio
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Fuente: elaboracion propia.
En relacion a las instalaciones hidrosanitarias, se expone que los espacios del inmueble
en los que mas se repiten las solicitudes son: bafios (con 61 solicitudes) y patio de ropas (con 19

solicitudes).

Seguidamente, es de igual forma considerar las solicitudes realizadas en relacion a las
instalaciones eléctricas, en ese sentido, en la figura 14 se presentan discriminadas por espacio de

las viviendas multifamiliares.
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Figura 14.

Fallas en redes eléctricas residenciales reportadas por espacio
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Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a las instalaciones eléctricas, se expone que no hay solicitudes puntuales por

espacio, esta locativa se distribuye generalmente por todo el inmueble.

En la figura 15 se presentan la cantidad de solicitudes posventa de mesones hechas por

los propietarios, diferenciadas igualmente por espacios.
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Figura 15.

Cantidad de solicitudes de mesones por espacio
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Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a las humedades, se aprecia que el espacio del inmueble en los que mas se
repiten las solicitudes son: cocina (con 64 solicitudes), ya que este es el inico espacio que cuenta

con mesoncs.

Seguidamente, en la figura 16 se evidencian los reportes por fallas en carpinteria
metalica, donde de acuerdo a los diferentes espacios de las viviendas se realizan las diferentes

solicitudes.
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Figura 16.

Reportes por fallas en carpinteria metalica segun espacio
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Fuente: elaboracion propia.
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En cuanto a la carpinteria metalica, se aprecia que no hay solicitudes puntuales por

espacio, esta locativa se distribuye generalmente por todo el inmueble, siendo esta la ventaneria.

En relacion a los electrodomésticos y los gasodomésticos, se presenta en la figura 17 la

distribucion de las solicitudes hechas por los propietarios de las viviendas en torno a ellos.
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Figura 17.

Distribucion de reportes de electrodomésticos y gasodomésticos por espacio
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Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a los electrodomésticos y gasodomésticos, se aprecia que el espacio del
inmueble en los que mas se repiten las solicitudes son: cocina (con 53 solicitudes) y patio de
ropas (con 11 solicitudes), ya que estos son los Uinicos espacios que cuentan con estufa y

calentador.

Por otro lado, en relacion a la figura 18, se exponen la cantidad de solicitudes realizadas

por ventaneria, entendiendo que estas se encuentran de forma generalizada por toda la vivienda.
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Figura 18.

Solicitudes realizadas por ventaneria en cada espacio
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Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a las ventanerias, se aprecia que no hay solicitudes puntuales por espacio, esta

locativa se distribuye generalmente por todo el inmueble como ya se habia mencionado.

En la figura 19 se evidencia la cantidad de solicitudes hechas por los propietarios en

relacion a los espejos y divisiones de acuerdo a los espacios de la vivienda.
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Figura 19.

Distribucion de solicitudes hechas por espejos y divisiones segun el espacio
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Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a espejos y divisiones de vidrio, se aprecia que el espacio del inmueble en los
que mas se repiten las solicitudes son: bafios (con 25 solicitudes), ya que estos son los inicos

espacios que cuentan con espejos y divisiones.

En este contexto, el analisis de los datos recopilados brinda un total de 2.014 solicitudes
registradas, lo que resulta ser un insumo valioso para cumplir con el objetivo propuesto. A través
del estudio de estas solicitudes, se logro identificar con claridad las principales tipologias de
fallas reportadas por los propietarios. Los datos reflejan que las solicitudes mas recurrentes estan
relacionadas con problemas de humedad, fallas en los pisos y una serie de observaciones
agrupadas en la categoria de “otros”, siendo estas tres las que concentran mas del 50% del total

de los reportes.
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Esta concentracion de solicitudes pone en evidencia una tendencia significativa hacia
deficiencias en elementos constructivos fundamentales, lo que sugiere la existencia de falencias
estructurales en la ejecucion de la obra, como pueden ser: técnicas constructivas inadecuadas,
uso de materiales de baja calidad, falta de precision en la instalacion de componentes o

deficiencias en los procesos de control y supervision durante la construccion.

Ademas, el analisis se complementa con una revision de los espacios locativos donde se
presentan con mayor frecuencia estas fallas. Se observa que bafios, cocinas y alcobas son las
areas que registran la mayor cantidad de solicitudes posventa. Esta concentracion de reportes en
espacios de uso cotidiano e intensivo sugiere que el desgaste por uso frecuente es un factor
relevante en la aparicion de problemas, pero no es el tnico. También intervienen aspectos
relacionados con la resistencia de los materiales, la calidad de las instalaciones y el disefio
funcional de estos espacios. Esto evidencia que los factores de durabilidad y resistencia no
fueron lo suficientemente considerados o ejecutados durante la construccion, lo que acentua la
necesidad de revisar e intervenir, no solo los procesos constructivos, sino también las decisiones

técnicas tomadas desde la etapa de disefio.

La adecuada organizacion de estas solicitudes, basada en un andlisis riguroso y detallado,
se convierte en una herramienta estratégica para la toma de decisiones tanto a nivel operativo
como gerencial; permite, por un lado, establecer criterios de priorizacioén que faciliten una
gestion mas eficiente y oportuna de las reclamaciones de los propietarios. Por otro lado, brinda la
posibilidad de dirigir los recursos técnicos y financieros hacia las zonas y tipologias de fallas que

presentan mayor recurrencia, optimizando asi los procesos de mantenimiento correctivo y, a
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largo plazo, desarrollando estrategias de mantenimiento preventivo que reduzcan la aparicion de

futuras incidencias.

Asimismo, los hallazgos derivados de esta organizacion ofrecen un valor agregado al
servir como base para mejorar la calidad de futuros proyectos. Esto incluye la incorporaciéon de
criterios de durabilidad, funcionalidad y eficiencia en el disefio arquitectonico, la seleccion
rigurosa de materiales de mejor desempefio y el fortalecimiento de la supervision técnica durante
todas las fases del proceso constructivo. La sistematizacion de las solicitudes posventa, por tanto,
no se limita a resolver los problemas actuales, sino que también permite generar conocimiento
aplicado que puede ser aprovechado para reducir errores repetitivos, elevar los estandares de

calidad y aumentar la satisfaccion de los propietarios.

La organizacion de las solicitudes posventa mas frecuentes cumple una funcion esencial
dentro del ciclo de vida del proyecto habitacional. No solo facilita una atencion mas agil y
efectiva a las necesidades de los residentes, sino que también impulsa mejoras estructurales en la
forma en que se conciben, ejecutan y gestionan los proyectos de vivienda multifamiliar. De esta
manera, se cumple con el objetivo especifico planteado, generando beneficios tanto para los
propietarios como para las empresas constructoras y desarrolladoras, al promover una cultura de

mejora continua en el sector.
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4.2. Identificacion del grado de efectividad de distintas metodologias y herramientas de
gerencia de proyectos en la prevencion de reprocesos vinculados a la etapa posventa en este
tipo de proyectos

Identificar la efectividad de las metodologias y herramientas de la gerencia de proyectos
mas adecuadas para mitigar los reprocesos posventa en proyectos de viviendas multifamiliares se
enmarca en un enfoque preventivo y estratégico fundamental. Busca reducir la recurrencia de
fallas técnicas y constructivas que no solo generan insatisfaccion en los propietarios, sino que
también incrementan significativamente los costos operativos para las empresas constructoras. El
analisis de 2.014 solicitudes posventa registradas fue crucial para validar esta necesidad,
revelando una alta concentracion de reportes por problemas de humedad, fallas en pisos y
observaciones clasificadas como "otros". Particularmente notable fue su mayor incidencia en
espacios de uso intensivo como baios, cocinas y alcobas. Esta evidencia empirica subraya la

imperiosa necesidad de fortalecer los procesos de planificacion, ejecucion y control en los

proyectos habitacionales.

El elevado volumen y la repetitividad de las solicitudes en areas especificas demuestran
la existencia de fallos sistémicos en la gestion del proyecto. Dichos fallos pueden y deben
abordarse desde la gerencia de proyectos mediante la implementacion de herramientas y
metodologias apropiadas. En este sentido, la identificacion de métodos de gestion efectivos no
debe circunscribirse unicamente a la etapa constructiva, sino que debe abarcar todo el ciclo de

vida del proyecto: desde la planificacion y el disefio, hasta la entrega y el seguimiento posventa.

Entre las metodologias mas pertinentes, destaca el enfoque del Project Management
Institute (PMI), particularmente a través de su estandar PMBOK. Este marco propone buenas

practicas organizadas en areas como la gestion de la calidad, los riesgos, la integracion y el
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alcance, todas ellas cruciales para controlar la generacion de reprocesos. Por ejemplo, una
gestion eficaz de la calidad permite establecer estandares de ejecucion claros, asi como procesos
rigurosos de aseguramiento y control que pueden prevenir fallas recurrentes como las de

humedad o defectos en pisos, minimizando las reclamaciones posventa.

De igual manera, metodologias agiles como Scrum o Kanban ofrecen un valor
significativo en la fase de seguimiento y respuesta a las solicitudes posventa. Al facilitar una
gestion visual, incremental y flexible de los requerimientos, estas metodologias resultan idoneas
para priorizar los espacios y fallas més criticas —como las identificadas en bafios, cocinas y
alcobas— y organizar los equipos de mantenimiento o posventa con ciclos de respuesta cortos,
reduciendo asi los tiempos de atencién y aumentando la satisfaccion del cliente. Otra herramienta
fundamental es la gestion de riesgos. Su aplicacion rigurosa durante las fases de disefio y
construccion permitiria anticipar problemas potenciales relacionados con instalaciones
hidraulicas, acabados o sistemas constructivos que son frecuentemente fuente de fallos posventa.
El empleo de matrices de riesgo, analisis de impacto y planes de respuesta contribuiria

sustancialmente a disminuir la aparicién de problemas costosos en fases posteriores.

La integracion de herramientas digitales como los sistemas BIM (Building Information
Modeling) es esencial. BIM permite mejorar la coordinacion técnica entre disciplinas
(arquitectura, estructuras, instalaciones), prever interferencias, simular el comportamiento de
materiales y detectar errores antes de la ejecucion fisica. Su relevancia es acentuada al observar
que muchas fallas se concentran en espacios funcionales y técnicamente complejos como los
bafios y las cocinas. Por tanto, BIM puede reducir considerablemente los errores de disefio e

instalacion que posteriormente derivan en solicitudes posventa. Asimismo, es imprescindible
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considerar metodologias de mejora continua, como Lean Construction las cuales estan orientadas
a eliminar desperdicios, optimizar procesos y generar valor desde la perspectiva del cliente; la
filosofia Lean aplicada al sector de la construccion permite repensar los procesos tradicionales,
identificar las causas raiz de errores repetitivos y fomentar una cultura de calidad y prevencion.

Un enfoque asi es crucial para la mitigacion efectiva de los reprocesos posventa.

En sintesis, el cumplimiento de este objetivo se materializa al reconocer que las causas
mas frecuentes de solicitudes posventa pueden ser mitigadas eficazmente si se integran, desde el
inicio del proyecto, metodologias sélidas de gerencia que prioricen la calidad, la gestion de
riesgos, la eficiencia y la mejora continua. La identificacion y correcta aplicacion de estas
herramientas no solo reduce los reprocesos posventa y sus costos asociados, sino que también
eleva sustancialmente el estandar de calidad de la construccion, mejora la experiencia del
propietario y fortalece la reputacion de las empresas desarrolladoras. El anélisis de los resultados
previos, por tanto, valida plenamente la pertinencia y necesidad de este objetivo, proporcionando
la evidencia empirica que sustenta la urgencia de profesionalizar y sistematizar la gestion de
proyectos en el sector de vivienda multifamiliar, con el fin primordial de prevenir, en lugar de

corregir, las fallas que hoy se repiten con alta frecuencia en el entorno construido.
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5. Discusion

El analisis de los resultados obtenidos en esta investigacion permite contrastar de forma
critica las principales problemadticas asociadas a las solicitudes posventa en proyectos de
vivienda multifamiliar con los antecedentes mds recientes recopilados en el marco teoérico. Esta
discusion se estructura en torno a los dos objetivos especificos: la organizacion de las solicitudes
posventa mas recurrentes y la identificacion de metodologias y herramientas de gerencia de

proyectos mas eficaces para mitigar estos reprocesos.

En relacion con el primer objetivo, los datos muestran una alta concentracion de
solicitudes posventa en areas criticas de las unidades habitacionales como bafios, cocinas y
alcobas. Estas areas, segun la evidencia empirica, son especialmente vulnerables a fallas en
instalaciones hidraulicas, acabados defectuosos y filtraciones. Lo anterior encuentra eco en la
investigacion de Mufioz y Gonzélez (2020), quienes identifican que los defectos constructivos
mas frecuentes se concentran precisamente en estas zonas debido a la deficiente planificacion,
falta de supervision técnica y ausencia de protocolos de control de calidad estandarizados. Su
estudio, aplicado en proyectos de vivienda social, confirma que las inconsistencias en la entrega
de producto terminado no son incidentes aleatorios, sino sintomas de un patron de ineficiencia
estructural que se manifiesta en los mismos puntos de tension funcional. Al revisar los tipos de
solicitudes agrupadas por frecuencia, la presente investigacion valida esta perspectiva, mostrando
que los errores mas repetidos estan directamente ligados a elementos fundamentales para la

habitabilidad, y no a fallas superficiales o menores.
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Este hallazgo también es respaldado por Gomez et al. (2021), quienes destacan que la
mayoria de reclamaciones posventa tienen su origen en etapas anteriores al proceso de
construccion, especialmente en la etapa de disefio y planificacion. Los autores argumentan que
muchos de los errores materiales tienen como origen decisiones técnicas deficientes o la
subestimacion de factores ambientales y de uso durante la fase de disefio. Esta idea se ve
confirmada en los datos analizados, en los cuales puede observarse que gran parte de las
intervenciones posteriores estan relacionadas con sistemas estructurales y de servicios mal
dimensionados o inadecuadamente instalados. Por tanto, el vinculo entre los hallazgos de la
investigacion y la literatura reciente permite concluir que existe una continuidad causal entre una

mala planificacion y la generacion de reprocesos en etapa posventa.

Ademas, el estudio de Rodriguez y Salazar (2020) plantea que la falta de sistemas
integrados de informacion y trazabilidad en la construccion de viviendas dificulta la deteccion
temprana de errores y, por tanto, la prevencion de solicitudes posventa. Este punto resulta
especialmente relevante si se considera que, seglin los datos obtenidos, muchas de las fallas
reportadas ya estaban presentes al momento de la entrega del inmueble, pero no fueron
registradas o controladas a tiempo por parte de la empresa constructora. Esta omision en los
procesos de control de calidad y verificacion evidencia un problema de gestion documental y
operativa, que podria ser resuelto con la implementacion de metodologias sistematizadas de

control y seguimiento, como se discute en el segundo objetivo.

Pasando al segundo objetivo, que busca identificar las metodologias y herramientas de
gerencia de proyectos mas adecuadas para mitigar los reprocesos, se observa una relacion directa

entre la ausencia de estas practicas y la recurrencia de errores en la fase posventa. En este
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sentido, la literatura reciente ha hecho importantes avances en el estudio de enfoques
metodologicos que promueven una ejecucion eficiente y una mejora continua de los procesos
constructivos. El trabajo de Martinez y Morales (2021), por ejemplo, plantea la necesidad de
implementar planes de mejoramiento administrativo en el control posventa, sustentados en
marcos metodolégicos como el PMBOK vy el enfoque de mejora continua. Su analisis aplicado a
contratos de obra civil en tiendas ARA en Bogota destaca que la sistematizacion de procesos, la
delimitacion clara de responsabilidades y la implementacion de indicadores de calidad permiten

reducir significativamente los errores y mejorar la percepcion del cliente.

Los hallazgos de la presente investigacion coinciden con lo mencionado, al demostrar
que la ausencia de metodologias estructuradas y la improvisacion en la atencion posventa
generan duplicidad de esfuerzos, reprocesos y aumento de costos. La falta de planificacion
metodoldgica, tal como se evidencia en las solicitudes repetidas por el mismo tipo de falla,
revela un circulo vicioso en el que los equipos técnicos actiian reactivamente ante las quejas de

los propietarios, en lugar de anticiparse a los problemas mediante un enfoque preventivo.

Asimismo, en la investigacion de Jiménez y Rodriguez (2022), se resalta el impacto
positivo de la metodologia Lean Construction en la reduccion de reprocesos y desperdicios en
obras de vivienda multifamiliar. Al adoptar principios como la mejora continua, el flujo continuo
y la eliminacion de actividades que no agregan valor, esta metodologia ofrece una alternativa
practica para transformar la gestion del proyecto desde su concepcion hasta su entrega. En la
presente investigacion, la discusion sobre la pertinencia de implementar enfoques Lean se

articula directamente con los resultados, dado que muchos de los reprocesos observados en
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solicitudes posventa estan vinculados a fallos repetitivos, cuya causa subyacente podria

prevenirse si existiera un flujo de trabajo mas ordenado y coordinado.

Otro estudio relevante en este contexto es el de Moreno y Duarte (2019), quienes
analizan la viabilidad de aplicar metodologias agiles, como Scrum, en proyectos constructivos.
Aunque reconocen que estas metodologias fueron disefiadas originalmente para el desarrollo de
software, los autores identifican elementos valiosos como la planificacion iterativa, las reuniones
diarias de revision y la retroalimentacion continua, que pueden ser adaptados para mejorar la
coordinacidn entre equipos técnicos en obra. Esta perspectiva es coherente con la necesidad,
identificada en los resultados del presente estudio, de establecer mecanismos mas agiles de
respuesta ante fallas detectadas, de modo que se evite la acumulacion de solicitudes posventa y

se optimicen los tiempos de intervencion.

Por su parte, Gutiérrez y Valenzuela (2023) ofrecen un aporte tedrico y técnico valioso al
sefialar que la cultura organizacional de las empresas constructoras influye significativamente en
la forma en que se gestionan las solicitudes posventa. A través de un estudio de caso en una
empresa chilena, demuestran que las organizaciones que adoptan una vision sistémica de la
calidad, es decir, que entienden la calidad como un proceso transversal y no como una etapa
final, tienen menores tasas de reclamaciones y reprocesos. Este hallazgo conecta estrechamente
con la propuesta de este estudio, que no se limita a proponer herramientas aisladas, sino que
aboga por una transformacion en la filosofia de la gestion del proyecto, donde la calidad y la
satisfaccion del cliente se conviertan en ejes transversales desde la etapa de disefio hasta la

atencion posventa.
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En suma, al contrastar los antecedentes mas recientes con los resultados obtenidos, se
consolida la idea de que el problema de los reprocesos en etapa posventa no puede abordarse
desde una l6gica puramente correctiva o técnica, ademas, requiere una transformacion
metodologica en la forma de concebir, planear y ejecutar proyectos de vivienda multifamiliar,
incorporando modelos de gestion integrales, herramientas de seguimiento y monitoreo, y una
cultura de mejora continua. La adopcidon de metodologias como PMBOK, Lean Construction y
enfoques agiles no debe entenderse como una moda administrativa, sino como una respuesta
estructurada y basada en evidencia para enfrentar los desafios que plantea la creciente exigencia

de los consumidores y la presion regulatoria en el sector constructor.
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6. Conclusiones

Las conclusiones del presente estudio evidencian la importancia de comprender a
profundidad el comportamiento de las solicitudes posventa en los proyectos de vivienda
multifamiliar, asi como el potencial que tienen las metodologias de gerencia de proyectos para
prevenir reprocesos y optimizar los resultados en el sector constructivo. En primer lugar, al
organizar y clasificar las solicitudes mas recurrentes realizadas por los propietarios tras la
entrega de sus viviendas, se logré identificar patrones de recurrencia que son fundamentales para

diagnosticar las fallas mas comunes en la ejecucion de las obras.

Este analisis revel6 que los defectos constructivos se concentran especialmente en
espacios como banos, cocinas y alcobas, lo cual tiene implicaciones econémicas y reputacionales
para las empresas constructoras, pues la falta frecuencia de solicitudes relacionadas con
humedades, defectos en enchapes, griferia, pisos, carpinteria y aparatos sanitarios, sugiere la
existencia de problemas estructurales en la supervision, planificacion o ejecucion de estos
espacios habitacionales. Ademads, este diagndstico permite afirmar que muchas de estas fallas
podrian haberse evitado si se hubieran aplicado controles de calidad mas rigurosos o mecanismos

de retroalimentacion internos que alertaran a tiempo sobre inconsistencias durante la obra.

El ejercicio de sistematizar y analizar mas de tres mil seiscientas solicitudes a través de
una base de datos estructurada demostroé que el manejo eficiente de la informacion posventa no
solo es posible, sino indispensable. Cabe mencionar que la informacion obtenida debe ser
procesada, leida e interpretada como un insumo estratégico para la toma de decisiones, ademas,
las se posicionan como una radiografia técnica del desempefio real de la obra y una oportunidad

para mejorar continuamente los estandares constructivos. En este sentido, organizar esta
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informacion de forma detallada dio paso a comprender los impactos que estos tienen sobre la
percepcion de calidad, la habitabilidad del inmueble y la imagen institucional de la empresa. Por
tanto, el andlisis del comportamiento de estas solicitudes se convierte en una herramienta de
control y prevencion que toda empresa del sector deberia adoptar como parte de sus procesos de

gestion.

En segundo lugar, al identificar las metodologias y herramientas mas adecuadas de la
gerencia de proyectos para mitigar los reprocesos de posventa, se evidencia que existe una
bateria robusta de enfoques con un alto nivel de aplicabilidad al contexto de la construccion de
viviendas multifamiliares. La investigacion permitié analizar modelos ampliamente reconocidos
como el PMBOK, Lean Construction, el método de la ruta critica (CPM), Scrum, BIM y otras
estrategias agiles. Cada una de estas metodologias ofrece ventajas especificas que, articuladas
inteligentemente, permiten mejorar la planificacion, optimizar la comunicacion entre equipos,
anticiparse a los errores y evitar retrabajos que, en tltima instancia, se traducen en solicitudes

posventa.

De manera general es posible considerar que, las metodologias de gerencia de proyectos
no son una opcién complementaria, sino una necesidad estratégica para garantizar la calidad,
sostenibilidad y eficiencia en los proyectos de vivienda y su implementacion no puede estar
sujeta a la discrecionalidad de los lideres de obra, sino que debe formar parte de una politica
organizacional orientada a la mejora continua. La gestion metodoldgica profesionalizada permite
establecer procesos mas estandarizados, promover la toma de decisiones basadas en datos y

mejorar significativamente la experiencia del cliente, ademas, estas metodologias aportan a la
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construccion de una cultura corporativa orientada a la prevencion del error, més que a su

correccion, generando un entorno laboral mas eficiente, técnico y ético.

En suma, es posible considerar que, mitigar los reprocesos de posventa no es solo una
accion técnica, sino una apuesta gerencial y estratégica que implica comprender el
comportamiento de las fallas, intervenir con metodologias eficaces y fortalecer una cultura de
calidad que atraviese todo el ciclo de vida del proyecto. La implementacion de herramientas de
gerencia de proyectos no solo contribuye a reducir costos y mejorar los indicadores de
desempefio, sino que también posiciona a las empresas constructoras como referentes de

excelencia, responsabilidad y confianza en un mercado cada vez mds exigente y competitivo.
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7. Recomendaciones
A partir de los resultados alcanzados y del analisis critico de la presente investigacion, se
formulan las siguientes recomendaciones orientadas a ampliar la comprension del fenémeno,
fortalecer la gestion posventa y avanzar hacia una cultura de mejora continua en el sector de la

construccion de vivienda multifamiliar.

En primer lugar, se recomienda que futuras investigaciones integren una dimension
comparativa entre diferentes segmentos del mercado inmobiliario (interés social, estrato medio y
alto) con el proposito de establecer si la frecuencia y tipo de solicitudes posventa varia segtn el
nivel socioecondmico o el tipo de solucion habitacional. En el presente estudio se abordd una
muestra concentrada en un rango especifico, lo que limita la generalizacion de los resultados, por
ello, seria pertinente analizar si las metodologias y herramientas de gestién propuestas conservan
su efectividad en escenarios con condiciones presupuestales, expectativas del cliente y

exigencias normativas distintas.

En segundo lugar, se sugiere avanzar en la sistematizacién y modelado de datos
provenientes de las solicitudes posventa mediante el uso de tecnologias como bases de datos
integradas, sistemas ERP o plataformas BIM, pues, incorporar herramientas de analisis de datos
y mineria de texto permitiria identificar patrones con mayor precision, proyectar tendencias y
anticiparse a las fallas mas recurrentes en cada fase del proyecto. En este sentido, se recomienda
la formulacion de investigaciones futuras que apliquen enfoques de analitica avanzada para el

estudio de la informacion posventa como un activo estratégico.
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Una tercera recomendacion se dirige a la necesidad de evaluar el impacto econdmico
concreto de los reprocesos asociados a las solicitudes posventa. La presente investigacion se
enfoco en la organizacion cualitativa y categorizacion de las solicitudes, pero no desarrollo un
analisis de costos derivados de cada tipo de falla, por lo tanto, incluir una dimension econdmica
permitiria establecer indicadores mas robustos para tomar decisiones basadas en costo-beneficio
y justificar la inversion en herramientas de gerencia de proyectos. En razén de lo dicho, se insta a
desarrollar investigaciones posteriores que estimen el impacto financiero de los reprocesos en

funcion del tipo de solicitud, del tiempo de respuesta y de la etapa en la que se detecta el error.

Asimismo, se recomienda incluir dentro de las futuras lineas de investigacion la
percepcion y experiencia de los usuarios o propietarios de las viviendas respecto al proceso
posventa, toda vez que explorar su experiencia permitiria identificar vacios de comunicacion,
insatisfacciones no registradas formalmente y elementos subjetivos que afectan la imagen de la
empresa, mas alld de los datos cuantificables. En consecuencia, se propone el desarrollo de
estudios que incluyan entrevistas, encuestas o grupos focales con clientes, como complemento

esencial al analisis documental.

Por otro lado, se recomienda a las empresas del sector construccion la implementacion de
planes piloto con enfoque Lean y metodologias agiles en etapas especificas del proyecto,
especialmente en aquellas en las que historicamente se concentran las fallas més frecuentes:
instalaciones hidraulicas, acabados interiores y cerramientos. El estudio deja en evidencia que la
adopcion de estas metodologias no debe hacerse de manera general o improvisada, sino mediante
procesos escalonados, contextualizados y con medicion de resultados. Al respecto se debe

considerar que la introduccidn progresiva y controlada de estas herramientas permitiria
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demostrar empiricamente su utilidad antes de realizar inversiones mayores o cambios

estructurales en los procesos organizativos.

Finalmente, se considera importante que futuras investigaciones se enfoquen en el
desarrollo de indicadores de desempefio especificos para la gestion posventa, pues actualmente,
muchas empresas carecen de métricas sistematizadas para evaluar la calidad del servicio
posventa més alla del nimero de solicitudes recibidas o resueltas, por ende, se sugiere avanzar
hacia la construccion de indicadores que aborden variables como el tiempo de respuesta, la
reincidencia por tipo de falla, el nivel de satisfaccion del cliente y la trazabilidad de las
soluciones ofrecidas, ya que esto facilitaria la rendicion de cuentas ante entes regulatorios y

compradores.
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