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El problema

. La gestion de la Postventa Inmobiliaria ha sido hasta ahora un proceso casi olvidado por la mayoria
de las promotoras inmobiliarias, que de hecho lo entendian como un auténtico calvario por el que
habia que pasar lo mas rapido posible. Esta falta de atencion a este proceso ha llevado a una falta de

organizacion de la gestion del proceso.

. Sin embargo, una creciente mayor cultura de orientacion al cliente, y una necesidad de mejorar su nivel
de satisfaccion que ayude a provocar prescripcion positiva y por lo tanto nuevas oportunidades de
venta, han comenzado a provocar en las promotoras una nueva conciencia de la importancia real de
una adecuada gestion de la postventa.

Sondeo entre directivos de promotoras espaiolas
EL 88% DE LOS COMPBADORES DE VIVIENDA HACE
ALGUNA RECLAMACION TRAS LA ENTREGA DE LLAVES

+ Un 22% de las promotoras espariolas externaliza el servicio de postventa.

+ Las deficiencias mas frecuentes son las que tienen que ver con los acabados
aparentes: pinturas, carpinterias interior y solados.

+ Tan solo un 6% de las incidencias afectan a la habitabilidad de las

ViViendaS. Incidencias mas frecuentes

W Pintura
B Carpinteria interior 25% 25%
® Solados de madera
O Solados v alicatados 6%
10% 21%

O Carpinterfa exterior 13%

W Yarios (fontaneria, climatizacidn,
cocina, electricidad, etc)




Para ti, la comodidad de confiar en un experto que aporta soluciones.
Para tus clientes, la confianza de comprar bien.

onforta

CONTROL Y CERTIFICACION DE CALIDAD POSTVENTA

Las consecuencias

o  Esta deficiente gestion de la Postventa puede tener consecuencias realmente graves que

pueden llegar a comprometer el futuro de una promotora inmobiliaria, ya que los costes

que acarrea un cliente potencialmente insatisfecho son muchos y de variada indole:

Costes en reparaciones: reparaciones que muchas veces habriamos podido evitar de

gestionarse eficazmente y con suficiente antelacion los retoques a realizar; no hay
reparacion mas cara que la que se ha de hacer una vez hemos trasladado al personal de

obra a otro sitio.

Costes en tiempo dedicado por personal administrativo y de obra: un cliente

insatisfecho consume mucho tiempo; la insatisfaccion de un a persona puede llevarle
a dedicar muchas horas a su particular cruzada contra nosotros; horas que para

nosotros son caras.

Costes morales: un elevado nivel de quejas puede suponer un elemento

desmoralizante para nuestros vendedores, lo que puede repercutir en futuras ventas al

contar con vendedores que creen menos en el producto.

Por no hablar de los importantes costes legales que puede suponer una disputa.
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La solucion

« Porlo tanto, es fundamental realizar una gestion profesional y eficaz que, por un lado
minimice los efectos negativos del inevitable pequefio porcentaje de desviaciones
incorregibles (siempre hay un pequefio grupo de clientes nacidos para estar
insatisfechos), y tan importante si no mas, que maximice el activo que supone contar con
una base de clientes plenamente satisfechos. Al fin y al cabo, estos seran nuestros mejores
vendedores.

o El Servicio Postventa de Qonforta ha sido disefiado con este doble fin. Para ello,

trabajamos con las siguientes herramientas Clave:
- El Gestor de Calidad profesional
- Una Metodologia de Trabajo bien definida
- Herramientas de apoyo:
« Software
« Hardware

+ Contact Center
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El gestor de calidad

o  Eslapersona responsable de valorar, priorizar y coordinar a pie de obra las incidencias y
gestiones a llevar a cabo, anticipandose a los problemas que puedan surgir durante el
desarrollo de la promocion, controlando el avance del proyecto y trabajando para
conseguir los objetivos preestablecidos. Es un profesional con un perfil comercial y
formacion técnica. Ofrece un trato personalizado al cliente, convirtiéndose en la imagen de

la promotora y su principal interlocutor.
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Herramientas de Apoyo: hardware y software

« En Qonforta empleamos un software especialmente desarrollado para la gestion de la
Postventa. Una herramienta informatica que permite gestionar de forma agil y eficaz toda la
informacion de las incidencias a tiempo real a través de una intranet, que integra a promotora
y proveedores.

o Asimismo, el Gestor de Calidad cuenta con hardware de tecnologia inalambrica para poder

realizar las gestiones y entrada de datos desde la obra, con lo que se evitan fugas de

. 4
informacion.
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Contact Center

+ En Qonforta contamos con un Contact Center para poder atender las consultas de los
clientes con la maxima disponibilidad. Este servicio esta disponible para el cliente hasta
1 afio después de la entrega de la vivienda. Nuestros teleoperadores serviran asi de

Filtro a la promotora, que recibira estas nuevas consultas o quejas de manera ordenada.
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Flujo de Procesos: Metodologia Qonforta

2. V'S't.a .de 3. Gestion de
Reconocimiento i
de Reparaciones
) ) /Incidencias
Incidencias
1. Auditoria de 4. Servicios a la
Calidad Vivienda
(3-6 meses antes) (agua, luz.,etc)

6. Cuestionario de
Satisfacciéon

5. Marketing y
Fidelizacion
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« AHORRO DE COSTES:

« PROCESOS MAS CONTROLADOS

«  UN CLIENTE MAS SATISFECHO es:

El resultado

Menos reparaciones
Menos disputas legales

Vendedores menos desmoralizados y mas
productivos

Menos tiempo dedicado

Una metodologia clara La prescripcion puede llegar a

Un sistema tecnologico de apoyo suponer un 50% de las ventas

Un responsable identificado

Un cliente que genera menos problemas
Un cliente que nos traera nuevos clientes

Un cliente que hablara bien de nuestra

marca, un activo cada vez mas relevante.
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Resumen

o Laexternalizacion del servicio postventa genera:

Menos quejas: esta empiricamente demostrado que los

compradores tienden a ser menos meticulosos con

terceros que con el promotor directamente.

Una gestion mas eficaz: al tratarse de personal
especializado, con herramientas especificas y una
metodologia contrastada.

Mejores resultados: Clientes mas satisfechos, nuevas

ventas, menos problemas legales.

o Los servicios de Qonforta:

Asignacion de Gestor de Calidad
Elaboracion de Acta de Calidad
Primer Check List de incidencias

Filtraje de las Incidencias por gremios y envios de

pedidos a la constructora

Seguimiento de las reparaciones

Coordinacion con gremios externos (sujeto a condiciones

particulares; consultar)

«Una queja es un tesoro: una
queja es el comienzo de una
buena solucion y una gran
amistad.

+Un cliente satisfecho puede
realizar una prescripcidn positiva
y provocar una o dos nuevas

ventas (media)

+Un cliente insatisfecho es tan
activo en sus criticas que puede
hablar mal de nuestro
producto/empresa a una media
de 12 personas




