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‘ 1. INTRODUCCION

La Ley General de Urbanismo y Construccion regula la
responsabilidad de los actores que participan tanto en el
proyecto, como en el permiso de edificacién, la ejecucion
y recepcion del proyecto, asi como la responsabilidad
directa y especifica del propietario primer vendedor hacia
el nuevo propietario o tercero residente por todos los
dafios y perjuicios que provengan de fallas o defectos en
ella. Corresponde a fallas que se evidencian después de
la entrega de una propiedad, debiendo hacerse cargo los
equipos de posventa.

Este documento tiene por objeto apoyar a las empresas
del rubro Inmobiliario, que prestan el servicio de posventa
acorde a las necesidades actuales de los clientes, de
acuerdo a los estandares definidos por la CChCy a los
aspectos sefialados en la 'Ley de la Calidad de la Vivienda
Ne 20.0176.

Esta guia tiene dos grandes consideraciones,

i. Este documento es sélo de orientacion, no
obligatorio.

ii. Parasu uso, esimportante que cada empresa realice una
evaluacion previa de la aplicacion de estas sugerencias,
teniendo claro las posibilidades de un real nivel de
cumplimiento.

I 4 " La Ley N2 20.016 modificé el afio 1997 la Ley General de Urbanismo y Construcciones. 5 I
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2. ASPECTOS
GENERALES

Modalidades mds comunes en que se realiza el servicio de
posventa:

En el rubro Inmobiliario, no existe una manera estandar
de realizar la posventa, multiples son los protagonistas de
asumir el contacto, coordinacién y ejecucién con el cliente
o solicitante?.

Para establecer las formas mas frecuentes de las empresas
para realizar la entrega de una vivienda y la gestion de
posventa, se debe tener presente dos distinciones:

Ejecucion de posventa, son todas las acciones internas de
coordinacion y reparaciéon de un requerimiento o reclamo
valido y que corresponde a una falla o defecto (puede ser al
momento de la entrega o en la posventa).

Servicio de posventa, las acciones a realizar frente a la
solicitud de un cliente a fin de coordinar, controlar y
comunicar la gestion de posventa, que constituye el
método sugerido para lograr una fidelizacion de los clientes
y un ordenamiento del proceso de atencion o en la gestion

de un requerimiento de posventa.

2 Llamaremos cliente o solicitante, al propietario o tercero facultado para realizar un requerimiento de posventa a la Inmobiliaria.
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En relacion a lo anterior, podemos establecer las siguientes modalidades mas frecuentes

de realizar la posventa:

CASO1

INMOBILIARIA
+ Servicio Entrega
« Servicio Posventa

CLIENTE

CONSTRUCTORA O 3¢
* Ejecucion Entrega
* Ejecucion Posventa

Empresa Inmobiliaria entrega el Servicio de posventa de cara al cliente o solicitante,

entregando la “ejecucion” de los requerimientos a constructora o un tercero.

CASO 2

INMOBILIARIA

CLIENTE

CONSTRUCTORA

03¢ 2
« Servicio y Ejecucion Entrega

« Servicio y Ejecucion Posventa




Empresas Inmobiliarias que entregan el “servicio y la ejecucion” de los requerimientos a
una empresa constructora o un tercero.

CASO 3

INMOBILIARIAY
CONSTRUCTORA (INTEGRADA) s a

* Servicio y Ejecucion de Entrega CLIENTE

* Servicio y Ejecucion de Posventa

Empresa constructora e Inmobiliarias integradas, que realizan el servicio y ejecucion,
pudiendo encargar esta gestion a una o mas area(s) especifica(s) de la empresa.

La Ley General de Urbanismo y Construccion, define que
el propietario primer vendedor de una construcciéon es
responsable por todos los dafios y perjuicios que provengan
de fallas o defectos en ella, sea durante su ejecucion
o después de terminada, por lo que independiente
de la forma en que se aborde la posventa, la empresa
inmobiliaria siempre sera la responsable de la atencion de
los requerimientos de posventa que efectuen los clientes o
solicitantes, aunque delegue en un tercero.

La inmobiliaria siempre debiera llevar o tener acceso
expedito a los registros de posventa y ademas realizar
el control de los reclamos que efectten los clientes o
solicitantes, tanto en magnitud o numero de atencion
como en antigliedad.

Consideraciones de la entrega de vivienda y espacios
comunes

Si bien el objetivo de este manual no estd enfocado al
tratamiento de las entregas de las unidades, es importante
que se consideren aspectos relevantes que pueden afectar
la operacion y evaluacion de los equipos de posventa. Por
ello, se debe chequear antes de iniciar la primera atencion
de posventa ya sea en una unidad o un espacio comun, la
entrega de la informacion sefialada en la Guia de Entrega
de la Vivienda®.

? Ver documentos que deben ser entregados al propietario y la Administracion.
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Ademas de verificar la entrega de la documentacion
mencionada, esimportante considerar que las observaciones
generadas en el Acto de Entrega de una propiedad o un
espacio comun, debiera ser el primer listado de posventa
y la solucién de cada uno de los requerimientos debe
ajustarse a los plazos de solucion comprometidos por la
empresa.

Las empresas pueden definir conforme su Proyecto,
Especificaciones Técnicas, Normativa, Manuales, u otros,
cudles seran las observaciones de entrega que son aceptadas
y cudles no. Sin embargo, lo mas importante a considerar
es que una vez aceptadas las observaciones, deberan ser
registradas en un acta o documento, e ingresadas a los
sistemas o medios de gestién interna que sean usados
para controlar que los plazos de solucion prometidos, se
cumplan.

Se recomienda que independiente de los responsables de
resolver las observaciones registradas en el documento,
ésta sea siempre considerada como el primer listado de
posventa efectuado por el cliente y, por tanto, debiera
hacer seguimiento como al resto de las solicitudes de
posventa, cumpliendo los plazos definidos para la ejecucion
de observaciones de entrega.



10

3. PREVIO A LA
POSVENTA

i.  Definicion de Politicas de Servicio.

Se debe considerar que los encargados, supervisores o jefes
de posventa, se ven enfrentados dia a dia a situaciones
complejas fuera del rango técnico que debe ser su experticia,
y en algunos casos a tomas de decisiones o respuestas
que tienen el caracter de inmediato con sus clientes. Los
equipos de posventa se encuentran muchas veces con
ciertas incertidumbres por falta de definiciones respecto a
las decisiones que deben ejecutar, teniendo como resultado
una mala evaluaciéon del servicio e incumplimiento de
COMPpromisos.

Es recomendable que las empresas planifiquen, definan y
disefien la forma en que se prestard el servicio de posventa a
susclientesensus propiedadesy laComunidad considerando
sus espacios comunes, para ajustar las expectativas entre lo
que se espera del servicio y lo que realmente se entrega,
asi como delimitar y esclarecer los campos de accion,
atribuciones o facultades y herramientas que cuentan los
colaboradores de posventa. Estas definiciones es lo que
denominaremos como Politicas de Servicio.

Como propuesta de cudles son aquellas Politicas de
Servicio que una empresa deberia adoptar para el ajuste
de expectativas y cumplimiento de un buen servicio de
posventa, podemos enunciar las siguientes:

i.1. Presupuesto y sus alcances.
No existe una forma clara de establecer el presupuesto para

posventa, dadas las diferencias en la prestacion del servicio
como vimos anteriormente.

Algunas formas de considerar el presupuesto mas utilizadas
son:
+ Considerar un porcentaje de costo directo de
construccion.
« Considerar un porcentaje de la venta neta.
+ Considerar una planificacion de costos de
proyectos anteriores.

Es importante estudiar y controlar el presupuesto, para que
la optimizacion de recursos sea lo mas eficiente.

i.2. Operacion de Comité de Clientes.

Se sugiere para la correcta operacién de posventa, definir un
comité o una comision periddica que pueda dar resolucion
a los casos de complejidad, siendo una instancia en la que
el jefe o encargado de posventa pueda elevar solicitudes
de clientes que escapan a sus atribuciones, estableciendo
la forma de presentacion de dichas solicitudes, como,
por ejemplo, informes técnicos, fotografias, informacion
histoérica de la vivienda, costos asociados, entre otros.

En este comité se debieran establecer precedentes, politicas
o estandares para casos futuros, asi como puede ser una
excelente herramienta para generar y realizar seguimiento
de indicadores y cumplimiento de objetivos. Se recomienda
que en este comité se representen los distintos actores que
participan en la toma de decisiones de la atencién posventa
como; servicio o atencion al cliente (si existe); representante
de la constructora y representante de la inmobiliaria.

i.3. Comunicaciones a clientes y Comunidades.

Previo a abordar la etapa de posventa, se recomienda a
las empresas que cuenten con un plan de comunicaciones
hacia los usuarios en las distintas etapas de un proyecto,
desde el uso del inmueble, informacién sobre la correcta
mantencion, cuidados y consejos, plazos de prescripcion de
responsabilidad, entre otros.
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La practica mas comun es que este plan forme parte del
dossier de documentos entregados a los clientes durante
el acto de entrega de la propiedad; dado esto, no se debe
olvidar que al comunicar cémo opera la posventa, se debe
velar por el cumplimiento interno de lo establecido.

Si la empresa decide definir los alcances del procedimiento
(considerando la posventa de espacios comunes), se
recomienda abordar los siguientes puntos:

* Horarios y dias de atencién para la solicitud de
requerimientos de posventa.

+ Horarios y dias de atencion para la coordinacién de
visitas o reparaciones*.

+ Los plazos de contacto o tiempos estimados del
proceso.

+ Cierre de requerimientos por falta de disponibilidad
del cliente o solicitante.

« Condiciones de resguardo o proteccion que debe
tomar el solicitante para el inicio de las reparaciones.

+ Cobertura del servicio de posventa®.

+ Plazos de responsabilidad de la empresa.

+ Plazos de garantia de los equipos o artefactos.

« Condiciones de satisfaccion del servicio.

Es recomendable, definir un canal Unico de contacto con el
solicitante y/o laadministracion o lacomunidad, ademas de
quién sera formalmente el responsable presencial y quién
emitird los documentos o la firma de las comunicaciones
que sean emitidas.

“No se obliga a las empresas a contar con canales de atencion para coordinacién con cliente en modo 24/7, sino definir claramente los horarios disponibles para efectuar visitas o reparaciones y realizar

cumplimiento de lo comprometido o avisar oportunamente en caso de eventualidades.

°La empresa debiera cerciorarse que el personal de posventa sepa claramente cual es la obligacion legal para con los clientes y cuales son las coberturas, lo que estara definido segun las politicas de

servicio de cada empresa.

11
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En el caso de la posventa en espacios comunes y el
relacionamiento con las comunidades se genera una
gran diferencia en el antes y después de la 12 Asamblea
de Copropietarios. Las diferencias se acenttan si entre
la entrega del primer propietario y la 12 Asamblea,
transcurre mucho tiempo (esto ocurre cuando existen
proyectos que se entregan por etapas o existe demoraen
la concrecion de la venta). Se recomienda evaluar caso
a caso la comunicacion y la forma del procedimiento de
posventa para los Espacios Comunes.

i.4. Definicion de estandares de servicio.

Para que las empresas puedan establecer estandares en el
servicio, se debe definir en primer lugar:

a. Los plazos ideales de atencion para el procedimiento de
posventa, si bien no siempre seran cumplidos, al menos
se deben generar sistemas que los midan y controlen su
cumplimiento.

b. Cuales seran los casos de urgencia y cuéles son los casos
de emergencia. Ademas, especialmente para estos
ultimos, definir qué es lo que debe hacer el cliente en caso
que ocurran fuera del horario de atencion de posventa
o si la empresa contara con un servicio 24/7. De igual
forma definir qué debe o no ofrecer el Encargado o jefe
de posventa en el caso de inhabitabilidad del inmueble®
cuando la reparacion es mayor.

c. Como se procedera a otorgar las condiciones de
satisfaccion de los clientes en la prestacion de servicio,
entendiendo como la conformidad de éstos frente a

lo prometido. Por esta razon, a modo de ejemplo, se
sugiere estandarizar correctamente las respuestas de
los diagnosticos de visitas de inspeccion y definir las
condiciones para la recepcion de los trabajos, dejando
establecido a qué Manuales, Normativa o Practica
habitual se ajustaran.

d. Definir si se realizard atenciéon de nuevos ingresos de
solicitudes mientras existan requerimientos activos.
Considerar cuando se trate de una emergencia o
urgencia, en cuyo caso se recomienda atencién
inmediata.

i.5. Visitas fallidas o negativa del solicitante’.

La empresa debera definir como abordara la no asistencia o
recepcion por parte del solicitante de un trabajo terminado.
Algunas recomendaciones para incluir en el procedimiento
de posventa que se informa al cliente para cerrar un
requerimiento, son las siguientes:

+ Las condiciones de recepcion de un trabajo.

+ Plazos o tiempos de espera o reiteracion.

+ Formas de comunicacién o registro.

ii.  Equipos de Posventay conocimiento del proyecto.

Las respuestas hacia los clientes que debe informar el
equipo de posventa sobre cambios, modificaciones, o
especificaciones técnicas, deben entregarse en forma
rapida y certera, pues ademas de generar un buen servicio
respaldara la imagen profesional de los equipos, por el
contrario, el desconocimiento, falta de empoderamiento y
la extension de plazos de respuesta, genera desconfianza,
limitando las posibilidades de una buena evaluacion en la
prestacion del servicio.

5 Las empresas deberan definir lo que consideraran como inhabitabilidad de la vivienda, dejando cuéles seran las acciones a realizar en estos casos. Pudiendo, por ejemplo, diferenciar la inhabitabilidad
de una vivienda cuando no es posible el uso de servicios basicos sobre un plazo determinado, o cuando la reparacién afecta a un x % superior al de superficie de la propiedad, o si la reparacion afecta a
algun artefacto o instalacion basica que no permitira su funcionamiento como cocina, calefén, tina, excusado, entre otras.

7 Antes de esta definicion, debe determinarse si los requerimientos podran ser ingresados por un tercero (corredor de propiedades, arrendatario, residente, entre otros) o solo por el propietario.

Para lo anterior, recomendamos que durante el proceso
constructivo las empresas definan cudles seran los canales
de comunicaciény lainformacién que sera proporcionada al
equipodeposventarespectodeloscambiosomodificaciones
de proyectos, para evitar el desconocimiento al momento
de una ejecucidn y sus respectivas consecuencias, asi como
el acceso a la informacion de manera expedita. El ideal
seria que algln representante del equipo de posventa,
participe en forma sistematica y activa durante el proceso
de ejecucién de un proyecto, pues es la instancia en la cual
puede entregar sus experiencias para proponer mejoras en
el disefo, eleccién de materiales, subcontratos, soluciones
constructivas, entre otros.
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4. FLUJO BASICO DE POSVENTA
Y SUS DERIVADOS

Como fue mencionado anteriormente, en el rubro
Inmobiliario no existe una manera Unica de abordar
la posventa, sin embargo, existen 4 grandes hitos
consensuados que se deben cumplir a cabalidad para que
opere un sistema en forma ordenada:

1) La solicitud de atencién.

2) La visita de inspeccion.

3) La coordinacion y ejecucion de trabajos.

4) La Recepcion de los trabajos por parte del cliente.
Dependiendo de las politicas de atencién y presupuesto
asignado al area, las acciones de servicio pueden o no
ser mas sofisticadas, pero no deben perder el objetivo
final de la empresa que es dar respuesta oportuna a los
requerimientos efectuados por los clientes o solicitantes,
siempre considerando el cierre en las distintas etapas.

FLUJO DE ATENCION POSVENTA
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4.1 SOLICITUD DE ATENCION POSVENTA

~

2. Respuesta

« Declaracién de

Ingreso de Solicitante Recepqon Ingreso

« Recepcion exitosa
Plazo de contacto para
coordinacion

1. Ingreso
Requerimiento

A

« Via Telefonica
Via Correo Electrénico
Notificacion Cierre

3. Contactoy
Registro

4. Notificaciéon de

* Re agendar

Coordinacion Notificacién Cierre

« Condiciones de
Satisfaccion
Objeto de la Visita
Notificacion Cierre,

5. Recordatorio de
Visita

A

Existen multiples combinaciones para realizar el contacto
con el solicitante de un requerimiento o al coordinar la
visita de inspeccion o la ejecucion de trabajos, siendo las
mas frecuentes:

+ La empresa cuente con un érea o una forma de
recepcion de requerimientos que no depende
directamente del encargado de reparaciéon de los
requerimientos de clientes, (puede ser un libro en
conserjeria, una operadora, sistema de captacion
y gestion de reclamos, un Call Center). (interna o
externa).

« Laempresarecibe a través del encargado en terreno,
quien capta los reclamos y coordina todo en forma
directa.

« La empresa no cuenta con un canal tnico de ingreso
de requerimiento de posventa, sino que esta ingresa
a través de distintos interlocutores. Esta modalidad
es usada habitualmente en posventas que no son
bien controladas por los equipos o cuando la politica
de atencion de posventa no estd definida.

# ;Quién debe generar un reclamo de posventa?

Frente a esto, sugerimos definir un canal de atencion donde
como minimo se capture informacion basica tal como:

«  ¢Quién lo solicité? (Identificacion de Propiedad y
solicitante).

«  ¢Qué se solicitd? (Identificacion de requerimiento y
problema).

+ ¢Cuando se solicit6? (Identificacion de fecha de
ingreso).

4.1.1  Ingreso requerimiento

Antes del ingreso de un requerimiento por el solicitante®, se
recomienda generar una especie de Declaracion de ingreso
de solicitud, en donde el solicitante tome conocimiento
y declare que acepta las condiciones de un ingreso de
posventa, como, por ejemplo:

+ Elhaber efectuado las mantenciones.

+ Encontrarse dentro de plazo.

« Su solicitud no es en un éarea en la que existid

manipulacion o intervencion de terceros.

No sélo es el propietario quien puede realizar el reclamo de posventa, puede facultar a un tercero que lo haga en su representacion. Se llamara a quien ingrese un requerimiento de posventa cliente o

solicitante.

15
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En caso de que la empresa no cuente con un sistema en
que automaticamente por cada ingreso de requerimiento
de posventa, se genere la declaracion de ingreso de
solicitud, podria dejar por Unica vez este documento
para que sea firmado por el solicitante al momento de la
entrega, con antelacién al primer ingreso, o enviarlo por
mail al momento de hacer acuso de recibo del primer
requerimiento.

También es importante considerar y definir qué, cudndo y
cémo se informard al solicitante que ingresa por primera
vez un requerimiento o reclamo de posventa® para que sea
correctamente habilitado™.

4.1.2 Respuesta Recepcién Ingreso

Se sugiere que la inmobiliaria, como practica habitual y
muestra de buena costumbre, realice acuso recibo al
menos dentro de las 24 horas siguientes al recibo de la
solicitud de atencién de posventa, debiendo informar al
menos lo siguiente:

. Plazo de contacto para coordinacién de visita.

. Registro de requerimientos ingresados.

. En caso de que el requerimiento no corresponda por
encontrarse fuera de plazo, informarlo.

4.1.3 Contacto y Registro

Una de las alternativas que han tomado muchas
Inmobiliarias es contar con sistema de gestion que facilite
el servicio de posventa, lo que beneficia el control y
calidad de servicio. Sino es posible acceder a este tipo de
servicios, la empresa debiera contar con un método que
a lo menos asegure el registro y captacion de reclamos,
su identificacion y control de respuestas, plazos y
cumplimiento de las promesas efectuadas.

La disponibilidad de horario de asistencia en las visitas
dependera de las definiciones que realice la empresa”, la
cual deberd ser permanentemente informada en el contacto
con los clientes.

El responsable de la coordinacion de visita debera verificar
quién estd realizando el ingreso. De ser el propietario debera
tomar contacto para coordinar, pero si es un tercero, debera
verificar si el solicitante estd autorizado para el ingreso del
requerimiento. En caso negativo, debera contactar al duefio
de la unidad para solicitar autorizacion, seglin la politica
definida por la empresa.

Antes de contactar para la coordinacion de visita, se
deberian realizar las siguientes acciones:

+ Verificar si es una emergencia o urgencia que
corresponda a agua, electricidad o gas, aplicando el
procedimiento estipulado por la empresa’.

« Verificar si la propiedad asociada, tiene o no
solicitudes anteriores en proceso®™.

+ Verificar si el requerimiento se encuentra dentro
de la garantia del proveedor y/o responsabilidad
por dafios que provengan de fallas o defectos de
acuerdo a lo que establece la LGUC. Para que se
generen las condiciones de garantia de un producto,
instalacién, artefacto y su respectiva aplicacion e
instalacion procurar aplicar en los subcontratos
las condiciones de “aseguramiento de garantia
Inmobiliaria/proveedor”.

+ Verificar si existe otro requerimiento similar o que ya
se haya gestionado por la misma causa (reincidencia
o duplicidad).™

+  Verificar si se requiere la asistencia de un tercero.
Segun la definicion de cada empresa, si el
requerimiento es de aquellos en que puede ser
necesaria la asistencia de un tercero/subcontrato,
se podra coordinar internamente para que asista
en conjunto o se realizard primeramente la visita
con el profesional para determinar si se requiere la
asistencia de un tercero. En algunos casos, como
cuando corresponde a fallas en artefactos y equipos,
las empresas definen que es el solicitante quien debe
coordinar directamente con los proveedores®™.

i. Contacto a solicitante '

Segun la definicion de cada empresa respecto a la forma
de contacto con el solicitante, se puede establecer dos
férmulas:

« Contacto via telefdnica y registro correo electrénico
(o sistema de registro).
+ Contacto via correo electrénico.

ii.  Registro de contacto

En ambos casos, se sugiere contactar al solicitante a lo
menos en dos intentos, iniciando el primer contacto dentro
de los primeros tres dias habiles desde el ingreso de un
reclamo de posventa y que entre cada contacto exista al
menos un dia habil de plazo. Cada vez que se realice un
intento de contacto telefénico, se debe dejar registro por
correo electrénico indicando el intento de contacto”. En
caso que la empresa defina que el contacto sélo sera via
correo electronico, dejar registro de las(s) propuesta(s) de
fecha(s) para agendar visita de inspeccion.
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iii.  Notificacion de Cierre

En caso de haber efectuado los intentos de contacto sin
éxito, y habiendo dejado registro de ellos, si la empresa asi
lo define, podra cerrarse el requerimiento notificando al
cliente, como Cierre por No Contacto.

De haber contactado y confirmado con el solicitante la
fecha de visita para lainspeccion, se debera dejar registro de
lo acordado. Se sugiere que dicha comunicacién contenga al
menos:

+ Confirmaciénytomade conocimiento de su declaracion
de condiciones de ingreso de requerimiento.

« Detalle de los items o requerimientos de posventa que
seran evaluados.

« Datos de quien recibird al profesional.

« Objeto de la visita, se sugiere indicar que no siempre
en la visita el profesional podra emitir un diagnoéstico,
pudiendo requerir de la asistencia de un tercero o la
evaluaciéon de mayores antecedentes, sefialando que

4.1.4 NOTIFICACION DE COORDINACION

2. Respuesta
Recepcion Ingreso

« Declaracion de
Ingreso de Solicitante

* Recepcion exitosa
1. Ingreso Plazo de contacto para
Requerimiento coordinacién

* Via Telefonica
Via Correo Electrénico
Notificacion Cierre

3. Contacto
y Registro

~

4. Notificacion de

* Re agendar

Coordinacién Notificacion Cierre

« Condiciones de
Satisfaccion
Objeto de la Visita
Notificacion Cierre

5. Recordatorio de
Visita

"2 Las empresas dentro de las politicas de atencion deben definir e informar a los clientes sobre la forma de operar en caso que el equipo de posventa no esté disponible.

?Primer reclamo de posventa.

Considerando que seglin la encuesta de Adimark es un porcentaje considerable los clientes que ingresan o reportan problemas en la propiedad, es de relevancia el generar un servicio con mayor
acompafiamiento para la primera posventa de un cliente. El afio 2014 el porcentaje de clientes que reportaron fue de un 92%, el afio 2015 bajé a un 89%, y los afios 2016 y 2017 aument6 a un 95%. De
lo anterior, el disefio de una comunicacion, ya sea digital, telefonica y/o presencial, como una llamada telefénica para acompaiiarlo en el primer ingreso, un mail explicativo o una visita de induccion y
asesoramiento del uso y cuidado, son signos de un buen servicio.

®Ver en 5.2 recomendaciones para una correcta habilitacion de cliente.

"Ver Comunicaciones a clientes y Comunidades.

2 Como parte de las definiciones de politicas de servicio, las empresas deben decidir si se les da curso a las nuevas solicitudes de atencién de posventa siempre y cuando no se trate de emergencias, en cuyo
caso se recomienda dar curso a la reparacién en forma inmediata.

' Para el caso de reincidencia, se debiera prestar especial cuidado al menos a partir de la 32 solicitud del mismo tipo para verificar que las soluciones anteriormente abordadas no sean las adecuadas o se
trate de algo de incidencia mayor.

'> Las empresas deben definir cémo se atendera respecto de los artefactos o equipos que cuenten con garantia propia. No exista una sola forma, pero si sugerimos que, de traspasar el servicio a un tercero,
se realice seguimiento, a efecto de asegurar el correcto funcionamiento de dichos equipos o artefactos.

"6 Se sugiere revisar anexo 6.2 Protocolos de atencién de requerimientos.

7 En caso de ser la dltima comunicacion planificada dejando registro por correo electrénico, informar que la empresa podra cerrar el requerimiento por no confirmacion del solicitante dentro de plazo
definido.
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el documento de inspeccion debe ser firmado por el
solicitante dejando sus observaciones si procediere.

« Condiciones de satisfaccion, informando que los
diagnosticos seran evaluados conforme lo definido por
cada Inmobiliaria.

+ Confirmacién de dia, hora (tiempos aproximados) y
nombre de profesional que asistira, segun lo acordado.

+ Informar la reprogramacion o cierre de la visita en caso
que no pueda ser efectuada por solicitud del cliente o
necesidad de la empresa (segtn lo definido por cada
Inmobiliaria).

a. Sial contacto, el cliente solicita coordinar para un
tiempo posterior.

Las empresas al coordinar con sus clientes la fecha de visita
de inspeccién, dependiendo de cada procedimiento, podrén
optar a entregar fecha pre-establecida o a consensuar con el
cliente, pudiendo definir un plazo tope para la coordinacion
de visita de inspeccion si les afecta sus indicadores. En caso
de contar con un sistema que asi pueda registrarlo o con
un control interno, podria coordinar la fecha que el cliente
solicite, pues el requerimiento se activard nuevamente
y deberd ser gestionado en ese momento, quedando
postergado para esa fecha.

b. Si no es posible tomar contacto para programar
visita

En caso de haber efectuado los intentos de contacto sin
éxito y dejando registro de dichos intentos, se propone
que, transcurrido un plazo previamente definido, se envie
notificacion al solicitante como: Cierre por no contacto.
Para esto, la ultima comunicacion por escrito debe
contener que, de no mediar respuesta en un determinado
plazo, la empresa podré cerrar el requerimiento por no
contacto. Recomendamos siempre notificar al solicitante y
al propietario.

Como propuesta para la contabilizacion de plazos y su
cierre, sugerimos considerar un plazo maximo de cinco dias
habiles. Generar dos contactos con sus respectivos registros
y esperar por cada contacto, dos dias habiles, de no mediar
aviso o respuesta del cliente, cerrar requerimiento al quinto
dia enviando carta o correo electrénico a cliente informando
de la causal de cierre por no contacto, solicitando que
deberd reingresar su requerimiento nuevamente cuando
cuente con disponibilidad. Lo anterior es aplicable para
coordinacion de visita inspectiva y para coordinaciéon de
ejecucion de posventa.

4.1.5 Recordatorio de Visita

Existen empresas que contactan al cliente al menos 01 dia
antes, recordando la visita agendada, pudiendo ser via mail,
llamada telefénica, WhatsApp o mensaje de texto.

De contar con respuesta de solicitante que indique cambio
de fecha, tomar contacto para reagendar y continuar
procedimiento.

Si el solicitante informa que no podra asistir a la visita
coordinada sin poder contactar para coordinar, o no entrega
disponibilidad dentro de un plazo determinado, se puede
notificar el cierre de requerimiento como Cierre por no
contacto o no disponibilidad.

De igual manera, ésta es la instancia con que cuenta
la empresa para ratificar y recordar internamente al
personal de la visita de inspeccion que tiene agendado un
compromiso de visita con el cliente. Se aconseja lo anterior,
puesto que suele suceder que no se tiene un real orden
y control en la agenda de visitas, existen atrasos en los
horarios comprometidos, inclusive inasistencias por parte
del personal a cargo de esa labor, generando insatisfaccion
en los clientes y el uso de recursos innecesarios para el
personal de call center o Servicio al Cliente, quienes deben
gestionar este tipo de reclamos.

4.1.6 Notificacionesy Cierres

En resumen, las causales de cierre deben ser informadas
al cliente y en caso que apliquen, notificadas dejando su
registro en los siguientes casos:

i.  Ingreso Requerimiento.

En caso que exista duplicidad del requerimiento del
solicitante, y se encuentre en curso, se deberd notificar
de este hecho cerrando el requerimiento, indicando cierre
por duplicidad de reclamo, asi como también si es que
el requerimiento, segun definicion de la Inmobiliaria
es de aquellos en que el solicitante debe coordinar
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directamente con proveedor o tercero, informando el
cierre por coordinaciéon directa del solicitante con
tercero. En casos en que el ingreso se encuentre fuera de
plazo de responsabilidad Inmobiliaria, segun definicién de
la Inmobiliaria, se podra cerrar el requerimiento sin una
visita, notificando del cierre con motivo, cierre por fuera
de plazo. Si el solicitante realiza un nuevo ingreso en donde
ya se habia evaluado como no corresponde, la Inmobiliaria
debera definir si genera notificacion de cierre, informando
como cierre ya evaluado como no corresponde, o realizar
nuevamente una visita.

* Duplicidad de
Requerimiento 2 Respuesta

« Coordinacién directa con el i
proveedor por el solicitante. Recepcion Ingreso

* Reingreso ya evaluado como

1. Ingreso
Requerimiento Registro

+ No contacto,
después de notificado.
« Coordinacién directa con
« Fuera de plazo proveedor por el solicitante.
« Persona no autorizada para
no corresponde. realizar ingreso.

3. Contacto y

* Cancelacién de
solicitante sin
disponibilidad de
reagendar.

4. Notificacion de

Coordinacion

« Cancelacion de
solicitante sin
disponibilidad de
reagendar.

5. Recordatorio de
Visita
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Si el requerimiento no corresponde por estar dentro
de plazo, se recomienda asistir igualmente a la visita
y revisar la solicitud, pues existen ocasiones que se
trata de requerimientos de origen complejo y que la no
visita de atencion genere problemas innecesarios con
los clientes.

ii.  Contactoy Registro

La Inmobiliaria debera definir si atendera un ingreso de un
tercero no autorizado o informara de su cierre por esa causal,
como cierre por ingreso no autorizado. Asi mismo, en caso
de haber definido que la atencién de proveedores debe ser
coordinada por el solicitante, puede cerrar un requerimiento
de esta indole, como cierre por coordinacion directa con
tercero.

En caso de haber efectuado los intentos sefialados en el
contacto y registro de la coordinacion de visita de inspeccion
sin éxito, podrd notificar del cierre por no contacto o
no disponibilidad, en caso de haber contactado y, no
coordinado fecha, siempre que haya sido definido por la
empresa.

iii.  Notificacion de Coordinacion

Habiendo confirmado con el solicitante y si luego de la
notificacion éste informa de su no disponibilidad para
reagendar la visita inspectiva, y estando definido por la
Inmobiliaria, se podra cerrar el requerimiento, como cierre
por no disponibilidad.

iv.  Recordatorio de Visita

Cerrar requerimiento, en caso que solicitante informe de
su no disponibilidad para re agendar visita inspectiva, luego
de envio recordatorio de visita inspectiva, cierre por no
disponibilidad.

El profesional a cargo de la visita, debera informarse del
requerimiento ingresado por el cliente, verificar los datos y
los antecedentes que sean necesarios para la resolucion. Asi
mismo, de requerir la visita de un especialista debera, seglin
las politicas definidas por la Inmobiliaria (ver contratos con
proveedores y su detalle del servicio de posventa), contactar
al tercero o verificar en terreno si es necesario su asistencia.
Junto con lo sefialado, es importante que se cuente con
las herramientas que serdn necesarias para realizar un
diagnodstico certero™, sobre todo en los problemas de
emergencia como fugas de agua, gas y fallas eléctricas, y que
se establezca las definiciones de medicién para unificar en
los profesionales que realizaran los diagnésticos sobre niveles
de muros y pisos, tipicidad de fisuras, estado de porcelanatos
o ceramicas, entre otros. Se sugiere que el profesional asista
acompanado de algiin maestro multipropésito o polivalente,
ya sea para resolver en el momento dejando registro o
tener que realizar alguna ejecucién para tener claridad del
diagnostico.

4.2 INSPECCION Y DIAGNOSTICO

~

2. Visitade

* Reagendar.

« Notificacion Cierre. Inspeccién

* Protocolo de
Contacto.

« Evaluar si soluciona

en visita.

1. Confirmacién
Visita de Inspeccion

+ Firma de solicitante:
* Si corresponde.
* No corresponde.

+ Evaluacién tercero.

4. Notificacion de
DiagnOstico

* Adjuntar registros.
* Informar pasos
siguientes.

3. Diagnéstico

Para cuando sea necesario la asistencia de un tercero
o subcontrato a las visitas de inspeccion, se sugiere
incorporar en los contratos de terceros que prestaran
un servicio de posventa, los alcances y la extension de
dicho servicio, los tiempos de asistencia, los informes
que deben emitirse, entre otros.

4.2.1 Confirmacion visita de inspeccion

Previo a la visita, se sugiere contactar al solicitante
(telefonicamente via mail™). En caso que el cliente sefiale
que no podra asistir y que no dispone de tiempo para
reagendar, se debera dejar registro de la visita fallida y
cerrar el requerimiento.

4.2.2 Visitade Inspeccion

Al ingreso de la propiedad se sugiere disefiar y establecer
un protocolo de contacto para estandarizar la atencion
y asegurarse de la entrega del servicio prometido. Este
protocolo debe ajustarse a las dimensiones del servicio que
la Inmobiliaria quiera definir como estandares de atencion,
asi como el preocuparse de la presentacion personal de los
colaboradores que realizaran esta labor, correcto uso del
uniforme, contar con tarjeta identificadora, correcto uso del
lenguaje, proyeccion de la voz y la presentacion personal en
el relacionamiento con un cliente.

Como recomendaciones basicas de protocolo de contacto,

podemos sefialar las siguientes:

+ Saludoy presentacion.

+ Informar el alcance de la visita, esto es, entregando el
detalle de la revision, la posibilidad de diagndstico, el
tiempo aproximado, indicar que debe realizar registro
fotografico y que se deberad firmar el documento
confirmando la asistencia del profesional.

* Realizar inspeccion y chequear que el requerimiento
ingresado sea el correcto, corrigiendo de ser necesario,
esto es solucionando en la misma visita, dado que los
clientes no tienen el conocimiento de los elementos y
pudieran informar algo diferente a lo ingresado.

'8 Ver 6.4 Herramientas, medios de control y medicion mas frecuentes.
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Se sugiere que la Inmobiliaria defina en qué casos el
profesional no podra entregar respuesta de diagnostico
inmediata®. Lo anterior, se produce usualmente, cuando
se requiere un tercero que asista o cuando es necesario
contar con mayores antecedentes, como la revisién de un
piso superior o algun instrumento de medicién de mayor
precision. La Inmobiliaria deberia definir sus politicas
de aceptacion o rechazo para que el profesional pueda
diagnosticar correctamente.

4.2.3 Diagnéstico

Como se ha sefalado anteriormente, un correcto
diagndstico permite un correcto desarrollo en la posventa,
para ello es necesario que el profesional que asiste a la
visita de inspeccion pueda detectar todos los detalles que
dan cuenta los fundamentos de su resolucion, y en caso que
corresponda, establecer los alcances necesarios para una
correcta planificacion de ejecucion de trabajos.

Las alternativas que sugerimos para un diagnostico, son las
siguientes:

i.  Sicorresponde:

En este caso, el profesional debera detallar en el informe la
causa de su correspondencia y si se pudo resolver en visita
ono.

Lo anterior dependera de las definiciones de la Inmobiliaria,
sobre los plazos en que tomard la reparacion, qué
tipos de requerimientos pueden resolverse en la visita,
las herramientas y materiales con que se contard, las
competencias y disponibilidad de los maestros que puedan
realizar la reparacién, entre otras.

Siempre el profesional debe solicitar la firma del cliente
en la Orden de inspeccion, ya sea si fue resuelto en
visita y correspondia su ejecuciéon o si se coordinara
con posterioridad, informando en este ultimo caso, al
solicitante que sera contactado para coordinar la ejecucion,
a menos que la inmobiliaria defina que la programacion se
coordinard directamente en la misma visita.

19 Se debe tener la precaucion, si las politicas de empresa definen que este contacto con los clientes sea el personal que participa en la ejecucion y no el Call Center o Servicio al Cliente, que el teléfono a usar
tenga sistema de nimero privado u otro. Esto es muy Util para que los clientes no realicen reclamos fuera de sistema u horarios y los encargados puedan organizar sus tareas sin tener que atender directo a

los clientes.
20 Ver Anexo 7.4 Actividades que requieren visita de tercero.
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Se sugiere que se tome en consideraciéon los siguientes

aspectos para que el solicitante firme el documento:

* Identificar claramente el detalle y alcance de lo
que corresponde ejecutar. Lo anterior, debido que
podria generarse confusion en el solicitante y requerir al
momento de la ejecucion un alcance mayor de items a
reparar.

* Plazo aproximado de ejecucion. Para eso el profesional
debe evaluar la criticidad de la falla para definir los
plazos estimados de reparacion.

* Si es necesario, las consideraciones o resguardos
que debera tomar el cliente, por ejemplo; retiro de
mobiliario, corte de agua o energia, entre otros.

A modo de ejemplo, un diagndstico certero para una
correcta ejecucion, deberia indicar claramente lo siguiente:

Descripcion: “Se indica lo que no funciona, lo que esta

dafiado y cémo hace perder su funcionalidad o resultado
estético”.

Alcance de Responsabilidad: “Indica a qué tipo de falla o
defecto afecta si es Terminacion, Instalacion o Estructura”.

Diagnoéstico: “Se indica su correspondencia, si se encuentra
dentro de plazo o no, y la respectiva causa de la falla o
defecto”.

Especificacion: “Indica la causa especifica del problema, el
por qué se origind”.

Extension: “Zona y cantidad o m? de la categoria afectada”.
Recomendacion Reparacion:  ‘“Indicaciones para la

recuperacion de funcionalidad o Estética de la categoria
afectada”.
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Descripcion Alcance Diagnéstico

Ceramica soplada. Terminacion. Corresponde, dentro de plazo,
ejecucion no conforme lo
especificado.

Especificacion Extension Recomendacion de reparacion

aplicé en su instalaciéon pegamento de
ceramica de piso.

Descripcion Alcance

Ceramica se encuentra suelta porque se | Muro oriente de bafio N21, T m?*

Sacar y reinstalar ceramica con
pegamento apropiado.

Diagnéstico

Papel mural con burbujas, despegado con | Instalacion.

Corresponde, dentro de plazo,

procedimiento Interno de Instalacion
de Papel Mural, verificando la falta de
pegamento, superficie no sellada o no
preparada correctamente.

hongos. incorrecta ejecucién del trabajo.
Especificacion Extension Recomendacion de reparacion
Papel despegado porque no se ajusté al | Muro living comedor 8 metros. Retirar ~ tabiqueria  dafada,

reinstala tabiqueriay sereinstala
papel mural con procedimiento
correcto.

ii. ~ No corresponde.

El profesional debera detallar en el informe la causa de su
no correspondencia y si se pudo resolver en visita o no. Lo
anterior, puede deberse a un mal o incorrecto uso y que en
la visita sea rectificado, debiendo informar al solicitante del
fundamento.

Algunas causales de rechazo que son sugeridas, las que
deben fundamentarse y especificarse con detalle, podrian ser
las siguientes:

1. Surequerimiento no corresponde, verificando en la visita
que no existe falla.
2. Surequerimiento no corresponde, encontrandose dentro

de plazo para generar el reclamo, pero constatando en la

visita:

I. Sin realizar la mantencién debida sefialada en el
Manual respectivo.

VI.

VII.

VIII.

Sin realizar la mantencién debida sefialada por el
proveedor respectivo.

Realizando unaincorrecta o insuficiente mantencion,
sin personal calificado o el recomendado.
Verificando un uso inadecuado.

Verificando un desgaste natural.

Verificando la falla se debe a una fuerza mayor o
accidente de la naturaleza.

Verificando que existe una correcta ejecuciéon y no
afecta la funcionalidad.

Verificando que se encuentra dentro de las
tolerancias permitidas. (Sélo si la tolerancia fue
incluida en un contrato por ambas partes).
Verificando que se encuentra ajustado al Proyecto
publicitado.

Verificando que se encuentra ajustado a las
Especificaciones Técnicas.
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Xl. Verificando que se encuentra ajustado a la
normativa vigente al momento de la construccion.

Xll.  Verificando que existe una alteracion o modificacion
del proyecto (especificar instalacion, terminacion o
estructura).

Xlll. Verificando que existe una intervencién o
manipulacion de terceros.

3. Surequerimiento no corresponde pues la falla afecta se

encuentra fuera de plazo:

I.  Sin garantia del proveedor (indicar plazo).

Il. Fuera de plazo de responsabilidad inmobiliaria
(indicar plazo y otra causa, si se evidencia).

Siempre se debera obtener la firma del documento para
registro. En caso de que el solicitante no quiera firmar por
no estar de acuerdo en la resolucion, sugerimos indicar
que registre su inconformidad para solicitar una nueva
evaluacion, dejando registro de la visita efectuada.

iii.  Evaluacion de un tercero.

El profesional debe informar al solicitante la necesidad de la
asistencia de un tercero o de la revision de otra unidad (por
ejemplo, en el caso de las filtraciones de pisos superiores en
un edificio) o cualquier otra circunstancia que se presente,
debiendo dejar registro de su diagndstico en la orden de
inspeccion que debe ser firmada por el solicitante.

Recomendamos definir las politicas de servicio de posventa
de proveedores y subcontratos (e incorporar en las
condiciones de dichos contratos), ya que, dependiendo de
esta definicion, se determinaran los tiempos de atencion y
alcances del servicio de posventa de terceros.

Existen multiples formas de relacionamiento cliente-

Inmobiliaria-subcontrato, las mas usuales son:

« El profesional contacte directamente al proveedor o
subcontrato y coordine in situ en la visita de inspeccion
con el solicitante nuevo dia y hora dejando registro.

« El profesional le informa al solicitante que sera
contactado por Call Center o Servicio al Cliente para
coordinar con el proveedor o subcontrato.

« El profesional le entrega los datos de contacto del
proveedor o subcontrato para que el solicitante coordine
directamente.

En este ultimo caso recomendamos el seguimiento de
esta visita y el respectivo diagndstico e informe del
proveedor o subcontrato para el respectivo cierre.
En caso de que el diagnodstico sea que no corresponda
su reparaciéon, se sugiere que la notificacion que se
realice al solicitante, informando que su requerimiento
no corresponde, se adjunte al informe del proveedor o
subcontrato.

Es necesario que se obtenga la firma del documento
por el solicitante, pues esto respaldara los trabajos que
se ejecutardn y no otros, o el fundamento de su no
ejecucion. El solicitante puede indicar su no conformidad al
diagndstico, pero es necesario obtener el registro de firma.
De manifestar su no conformidad, la Inmobiliaria debera
contar con un procedimiento de revision en estos casos,
ya sea realizando una nueva visita o de estar seguro del
diagnostico y no proceda una nueva evaluacién, enviando
carta (de preferencia certificada) con los fundamentos de
la respuesta.

4.2.4 Notificacionesy Cierres

Se sugiere enviar siempre al solicitante la notificacion del
diagnostico, aunque éste haya o no firmado la orden de
inspeccion. Para el caso de las empresas, que cuenten con
sistema de gestion, esta notificacion podria generarse de
manera automatica adjuntando el documento firmado por
el solicitante. De no contar con plataforma, asegurarse del
envio correcto de la orden al solicitante?'.

i.  SiCorresponde

Notificar que su requerimiento corresponde a la
responsabilidad inmobiliaria como fue informado al
momento de la visita, detallando el diagnostico y registro
fotografico. De haber resuelto el problema en la visita, dejar
registro en la notificacion de la resolucion o ejecucion de
los trabajos, no existiendo observaciones. Informar plazo
de contacto para coordinacion de trabajos.

ii. ~ No Corresponde

Notificar que su requerimiento no corresponde a la
responsabilidad inmobiliaria como fue informado al
momento de la visita, detallando el diagnostico y registro

'Se recomienda que en todos los casos de notificacion en que el solicitante no sea el propietario, se informe al propietario.

fotografico. De haber resuelto en la visita, dejar registro
en la notificacion. En caso contrario y si cliente no firmé
orden o no estd de acuerdo con resoluciéon dejando sus
observaciones, indicar que se esta evaluando internamente
el diagnoéstico y se le informara de la resolucion dentro
de un determinado plazo, segln las definiciones de la
Inmobiliaria. Esta notificacion, en caso que el diagnostico
sea un “no corresponde”, es el paso previo para un cierre de
requerimiento.
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iii.  Evaluacion Tercero

Notificar que su requerimiento se encuentra a la espera del
diagnostico del tercero y que una vez que se obtenga el
informe respectivo dentro de plazo definido, se notificara
de la resolucion. Lo anterior dependera de las definiciones
de la inmobiliaria frente a proveedor y/o subcontrato para
gestion de posventa.

4.2.5 Notificaciones y Cierres

2. Visitade

* Reagendar.

« Notificacién Cierre. Inspeccion

* Protocolo de
Contacto.

« Evaluar si soluciona

en visita.

1. Confirmacién
Visita de Inspeccion

« Firma de solicitante:
* Si corresponde.
* No corresponde.

« Evaluacion tercero.

4. Notificaciéon de
Diagnoéstico

» Adjuntar registros.
* Informar pasos
siguientes.

3. Diagnéstico




i. Cierre en Fase de Visita

Si en la confirmacion telefénica que debe realizar el
profesional el dia de la visita, el solicitante informa que no
asistird y no cuenta con disponibilidad para reagendar, se
deberd notificar el cierre del requerimiento como cierre
por no disponibilidad, dejando registro de la visita fallida
para adjuntar al requerimiento. En este caso sugerimos el
envio de correo electronico informando lo sucedido para
que una vez cuente con disponibilidad ingrese nuevamente
el requerimiento. Para esto, se debera tener certeza de la
verificacion de los datos del solicitante que registra en la
orden de trabajo.

ii. ~ Cierre en fase de Inspeccion.

Si el dia agendado para la visita, ésta no puede realizarse, ya

sea por no poder ingresar a la propiedad por la no asistencia

del solicitante o que no se permita el ingreso, se deberd dejar

registro de la visita fallida. Para que se cumpla una visita

fallida por causa del solicitante, al menos deberian cumplirse

los siguientes requisitos para el personal de posventa:

+ Encontrarse en la propiedad el dia y hora agendada.

» Haber contactado al solicitante via telefdnica, sin éxito?.

+ Haber solicitado a conserjeria el contacto via citofonia (en
caso de proyectos que cuenten con conserjeria).

« De encontrarse el solicitante o tercero en la propiedad,
éste no permita el acceso.

+ Esperar un tiempo preestablecido (se sugiere 20 minutos),
sin tener noticias del solicitante.

Se sugiere en estos casos dejar registro de lo acontecido, en
el libro de conserjeria y/o por sistema de registro interno de
visita:

« Horade llegaday de salida.

« Nombre de personal que asisti6 a la visita.

+ Intentos de contacto (telefonicos y/o citofonia).

« En caso de negativa de acceso, dejar registro de
solicitante o tercero.

« Entregar notificacién como correspondencia en
conserjeria con copia y timbre de recepcionado.

De cumplirse lo anterior, se debe notificar el cierre por

visita fallida, enviando la informacion registrada.

iii.  Cierre en fase de Diagndstico.
Notificacion de Diagndstico.

Si corresponde:

Si el requerimiento fue resuelto en la visita, y habiendo
firmado su conformidad por el solicitante, se notificara de
la resolucién y debera cerrarse el requerimiento dentro del
plazo definido por la inmobiliaria como cerrado resuelto
en visita, después de la firma conforme o 22 evaluacion,
seguin definicion de la inmobiliaria.

No corresponde:

Si el requerimiento fue resuelto en visita y no corresponde,
o sin ser resuelto no corresponde por las causales sefialadas
o después de haber solicitado la asistencia de un tercero
es diagnosticado como “no corresponde”, se notificara la
resolucion como cerrado no corresponde (especificando el
motivo) y debera cerrarse el requerimiento dentro del plazo
definido por la inmobiliaria, sea que el solicitante firme o
no su conformidad. En caso de no conformidad se debera
atener a las condiciones de satisfaccion o a la 22 evaluacion
que puede hacer la Inmobiliaria, si asi lo define.

4.3 Coordinacion de Ejecucion de Trabajo

* Via Telefénica.
« Via Correo Electronico.
* Notificacion Cierre.

1. Contacto y
Coordinacién

A

2. Notificacion de

Coordinacién

« Condiciones satisfaccion.
* Informacién Trabajos.
* Notificacion cierre.

~

* Reagendar.
« Notificacion Cierre.

3. Recordatorio de
Ejecucion

22 Sj se contacta al solicitante y éste informa la imposibilidad de su asistencia o atraso en la hora agendada, se sugiere que no sea cerrado el requerimiento, sino recoordinado.

Antes de la Ejecucion de Trabajos, el profesional de
posventa que debe realizar la programacion de trabajos,
debe preparar las condiciones que permitan una correcta
ejecucion. Para esto, consideramos como relevante lo
siguiente:

+ Indicar las condiciones de proteccion.

+ Realizar programa de trabajo, indicando fecha de inicioy
té rmino aproximadas, considerando los procedimientos
de la empresa.

« Breve indicacion de detalle de trabajos. Determinar
cudles de esos requerimientos serdn a través de un
proveedor externo o tendran un tiempo mayor de
ejecucion.

+ Indicar responsable de la supervision, cantidad de
maestros a ingresar (considerando si existe ingreso de
terceros).

Se sugiere que, en caso de ejecutar a través de un tercero,

siempre asista un supervisor de posventa.

4.3.1 Contactoy Coordinacién de Trabajos

Con la informacion anterior, y en caso de no haber

coordinado directamente en la visita, se debera contactar al

solicitante, segun la definicion de cada empresa, pudiendo

ser de la siguiente manera:

+ Contacto via telefénica y registro correo electroénico o
sistema de registro automatico.

+ Contacto via correo electronico.
En ambos casos se sugiere contactar al solicitante a lo
menos en dos intentos, iniciando el primer contacto
dentro de los primeros tres dias habiles desde la
notificacion del diagnostico y que entre cada contacto
exista al menos un dia habil de plazo.
Cadavezqueserealiceunintentode contacto telefonico,
dejar registro por correo electrénico indicando el intento
de contacto?. En caso que la empresa defina que el
contacto sélo serd via correo electronico, dejar registro
de la(s) propuesta(s) de fechas para la ejecucion de los
trabajos.

Protocolo de contacto via telefénica:
« Saludar y presentarse con documento o tarjeta
identificadora.
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«  Preguntar si es un buen momento para hablar.

e Informar el motivo del llamado, indicando los
requerimientos autorizados para su ejecucion. Informar
de la disponibilidad para el inicio de los trabajos.

« Corroborar datos de propietario y/o solicitante.

« Confirmarysolicitar datos de quienrecibira al profesional
que se presentara. De no ser el solicitante autorizado,
verificar procedimiento definido por la Inmobiliaria.

« Informar que se dejard registro de la confirmacion
de coordinacion de trabajos a través de un correo (o
plataforma si lo permite).

« Preguntar si tiene alguna duda o requiere alguna
aclaracion.

« Agradecer por notificar de su problema y despedida.

Protocolo contacto via correo:

+ Informar de los requerimientos autorizados para
ejecucion y la fecha de inicio propuesta, pudiendo
indicar alternativas de disponibilidad.

+ Solicitar confirmacién del solicitante dentro de un plazo
establecido por la empresa en su procedimiento.

« Informar de las condiciones y recomendaciones que
debe considerar el solicitante antes del inicio de los
trabajos.

« Se sugiere solicitar la confirmacion de los datos del
solicitante.

« Agradecer por notificar de su problema y despedida.

a.  Sial contacto, el cliente solicita coordinar para un
tiempo posterior.

En caso que el solicitante no pueda agendar en los dias
previstos, se podra reprogramar dejando registro de la
nueva fecha propuesta. Esto es una definicion de cada
Inmobiliaria, donde debe establecer cudnto es el plazo
maximo que puede aplazar una ejecucién de trabajos por
motivo de solicitud del cliente.

Como propuesta para aquellos casos en que el requirente
solicite postergar la ejecucion de trabajos en un plazo
superior a 30 dias, recomendamos informar el cierre
del requerimiento por no disponibilidad del solicitante,
notificando que tendré que ingresar nuevamente para una
visita y evaluar el estado del requerimiento.

2 En caso de ser la ultima comunicacion planificada dejando registro por correo electrénico, informar que la empresa podra cerrar el requerimiento por no confirmacion del solicitante dentro de plazo

definido.
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b. Sinoesposible tomar contacto para programar los
trabajos.

En caso de haber efectuado los intentos de contacto sin
éxito y dejando registro de dichos intentos, se propone
que, transcurrido un plazo previamente definido, se envie
notificacion al solicitante como; Cierre por no contacto®.

4.3.2 Notificacion de Coordinacion.
De haber contactado y confirmado con el solicitante la

fecha de inicio de trabajos, se debera dejar registro de lo
acordado. En dicha comunicacion, se sugiere al menos que

contenga:
+ Detalle de los requerimientos de posventa que seran
ejecutados.

+ Datos de quien recibird al equipo de posventa.

+  Breveexplicacion de trabajos a ejecutary condiciones
de proteccién o recomendaciones.

+ Plazo aproximado de ejecucion. Informar que de

extender el plazo sera informado al menos con 24
horas de anticipacién.

+ Condicién de satisfaccion de trabajos conforme lo
definido por Inmobiliaria®.

« Informacién de equipo de trabajo, nombre de
supervisor o profesional que asistira.

4.3.3 Recordatorio de fecha confirmada para inicio de
ejecucion.

Se sugiere contactar al cliente al menos 01 dia antes,
recordando la fecha de inicio de trabajos. De contar con
respuesta de solicitante que indique cambio de fecha,
tomar contacto para reagendar y continuar procedimiento.
Si no existe respuesta de solicitante, notificar de cierre de
requerimiento por no contacto

De existir sistema de gestion u otro método, enviar mensaje
recordatorio de la visita o tomar contacto con el cliente via
telefénica o inclusive ocupar otros medios de contacto,
como WhatsApp o mensaje de texto.

4.3.4 Notificaciones y Cierres

« No contacto,
después
de notificado.

1. Contacto y
Coordinacién

2. Notificacion de
Coordinacion

~

« Cancelacion de
solicitante sin
disponibilidad para
reagendar.

» Cancelacion de solicitante
sin disponibilidad

3. Recordatorio de
para reagendar. Ejecucién

24Ver 4.3.1 Notificacion de cierre

2 Para el caso de trabajos en Espacios Comunes se recomienda que exista un documento que formalice la autorizacion de ingreso y condiciones de satisfaccién antes de iniciar los trabajos de posventa.

i. Contacto y Coordinacion

En caso de haber efectuado los intentos de contacto sin
éxito y dejando registro de dichos intentos, se propone
que, transcurrido un plazo previamente definido, se envie
comunicacion a solicitante informando el cierre por no
contacto o disponibilidad del solicitante. Para esto, la
ultima comunicacion por escrito debe contener que, de
no mediar respuesta en un determinado plazo, la empresa
podra cerrar el requerimiento, no pudiendo realizar la
ejecucion, por no contacto, notificando al solicitante.

Se propone considerar un plazo maximo de 05 dias habiles.
Generar 02 contactos con sus respectivos registros y
esperar por cada contacto 02 dias habiles, de no mediar
contacto o respuesta del cliente, cerrar requerimiento al 5¢
dia enviando carta o correo electrénico a cliente informando
de la causal de cierre por no contacto, solicitando que
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ingrese su requerimiento nuevamente cuando cuente con
disponibilidad.

ii.  Notificacion de Coordinacion

Habiendo confirmado con el solicitante y luego de la
notificacién, éste informa de su no disponibilidad para
reagendar la ejecucion de trabajos, y estando definido por
la Inmobiliaria, se podra cerrar el requerimiento, como
cierre por no disponibilidad.

iii.  Recordatorio de Visita

Cerrar requerimiento, en caso que solicitante informe de su
no disponibilidad para reagendar la ejecucion de trabajos,
luego de envio de recordatorio de ejecucién, como cierre
por no disponibilidad.

4.4 Ejecucion y Recepcion de Trabajos

* Protocolo de
Contacto.
* Notificacion Cierre.

2. Ejecucion

* Registro Fotografico.
* Proteccion Elementos.
* Supervision diaria.

* Informacion de
cumplimiento.

1. Ingreso
Propiedad

* Registrar 4. Notificacion
observaciones. Término Trabajos

« Firma sin observacion.
« Firma con observacion.
* Sin firma.

3. Recepcion

29



30

4.4.1 Ingreso Propiedad

Se sugiere realizar un protocolo de contacto frente al
cliente, considerando a todo el equipo de trabajo® y definir
las tareas a realizar que deban ser supervisadas.

Como sugerencias para este protocolo, serian:

+ Saludo y presentacion con tarjeta u otro documento
identificador?.

+ El profesional a cargo, supervisor, debe presentar al
equipo de posventa e indicar los horarios en que se
ejecutaran los trabajos.

+ Indicar los trabajos que se van a ejecutar segun la
orden de trabajo y chequear con el solicitante para
asegurar una correcta comunicacion.

« Informar de la proteccién de elementos de la
propiedad, que seran necesarios.

+ Informar de las condiciones de trabajo, o alguna otra
recomendacion.

+ En caso que las condiciones solicitadas al cliente
no se encuentren cumplidas, siendo imposible la
ejecucion de los trabajos, se debera dejar registro
dando cuenta de la ejecucion fallida por falta de
condiciones informadas, acordando con el solicitante
la fecha de recoordinacion de trabajos.

4.4.2 Ejecucion?

Antes de iniciar los trabajos y después de realizado el
protocolo de contacto, se sugiere realizar las siguientes
actividades:

+ Levantar registro fotografico antes de iniciar los
trabajos, después de la proteccion de elementos y al
término de cada jornada.

+ Realizar proteccion de elementos, generando las
condiciones para la ejecucion.

¢ Induccién efectuada por el supervisoral equipo, de los
trabajos a ejecutar y las condiciones de seguridad®.

+ Realizar aseo diario.

+ Realizar y registrar supervision diaria.

+ Informar a solicitante del estado de avance y
cumplimiento de plazos.

Como registro de avance de trabajos, se sugiere solicitar
firma del solicitante por cada item realizado. En caso que la
programacion no pueda llevarse a cabo en su totalidad, dada
la falta de disponibilidad del solicitante para la continuidad
de la ejecucién, se sugiere cerrar el requerimiento
dividiendo aquellos items ejecutados con la firma conforme
del cliente dejando registro de su falta de disponibilidad en
los items no ejecutados, los que seran cerrados por falta de
disponibilidad, para su nuevo ingreso y gestion.

Si existe por parte de la Inmobiliaria la imposibilidad de
continuar la ejecucién, ya sea por falta de coordinacion
de materiales, proveedores, o algin informe o decision
para que sea necesario proceder, deberd acordar con el
solicitante el cierre o postergacion de los trabajos. Para
evitar lo anterior, es importante el definir y mejorar los
procedimientos y generar politicas de accion para estos
casos, profesionalizando el servicio de posventa.

4.4.3 Recepcion

Una vez terminada la totalidad de los trabajos, el profesional
a cargo deberd coordinar con el solicitante la firma de la
recepcion de los trabajos.

En caso que exista alglin item en que el solicitante no esté
conforme y que se haya fundamentado técnicamente su
correcta ejecucion o que se encuentre segln lo definido
dentro de las condiciones de satisfaccion, pedirle que
registre sus observaciones respecto de ese item, para que
sea evaluado por otro profesional o seglin lo establecido
por cada empresa. En este sentido, las condiciones de
satisfaccion estaran dadas por la definicién de cada
Inmobiliaria, asi, por ejemplo, para fundamentar las
tolerancias indicadas en el Manual de la Corporacion de
Desarrollo Tecnolégico de la CChC debe incorporarse en el
contrato de promesa y de compraventa.

4.4.4 Notificacion Término de Trabajos

Se sugiere enviar a solicitante notificacion de término
de los trabajos, aunque éste haya o no firmado la orden
de trabajos o acta de conformidad. Para el caso de las
empresas, que cuenten con sistema de gestion, esta

2 Es importante que la empresa se preocupe de contar con estandar de atencion respecto de la presentacion del personal, desde los uniformes, el correcto uso de estos y su vida dtil, hasta de la forma de

comunicacién que deben entablar con los clientes, entre otras.

“Es ideal que todo el equipo de posventa cuente con uniforme y tarjeta identificatoria, asi como el definir procedimiento de ingreso y salida del personal con la Comunidad.
28 Como recomendacion esencial es el levantar y registrar los procedimientos de una correcta ejecucion para solucién de posventa.

notificacion podria generarse de manera automatica
adjuntando el documento firmado por el solicitante, de no
contar con plataforma, asegurarse del envio correcto de la
orden al solicitante®. Esta notificacion es el paso previo
para un cierre de requerimiento.

i.1. Firma sin observacion

Notificar que los trabajos fueron ejecutados y recibidos
por el solicitante sin observacién, informando que
el cierre se realizara dentro de plazo definido por la
Inmobiliaria.

i.2. Firma con observacion

Notificar que los trabajos fueron ejecutados y
recibidos por el solicitante con observaciones que
seran evaluadas por la empresa. Determinar si
estas observaciones se ajustan a las condiciones
de satisfaccion, esto debera ser evaluado por otro
profesional, si asi es definido por la empresa para
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certeza al solicitante, debiendo coordinar una visita
de evaluacion. De ajustarse a las condiciones de
satisfaccidon se notificara en la visita de evaluacion,
para enviar notificacion de cierre por término de
trabajos. En caso contrario, se deberd recoordinar
los trabajos que sean necesarios para ajustar las
condiciones de satisfaccion.

i.3. Negativa a la Firma o Cliente No firma

El profesional deberad dejar registro en la orden
de trabajo de la negativa del solicitante y sus
razones, especificando si los trabajos se ajustan a
las condiciones de satisfaccion. Se debera notificar
que los trabajos fueron ejecutados, sin recepcion por
parte del solicitante, informando que, de no existir
observaciones dentro de un plazo definido por la
Inmobiliaria, el requerimiento se entendera recibido
sin observaciones y se procedera a su cierre.

4.4.5 Notificaciones y Cierres

* Prohibicion
deingresoala
propiedad.

2. Ejecucion

« Prohibicion de ingreso
a la propiedad.

1. Ingreso * No disponibilidad del

Pro piedad solicitante para la continuidad

de la programacion.

~

4. Notificacion
Término Trabajos

« Cierre después de Notificacion.
., « Cumplimiento de ejecucion
3. Recepcién de requerimiento afecta a
responsabilidad inmobiliaria.

2% En relacion a este punto, considerar la importancia de generar las condiciones de seguridad en la ejecucion de los trabajos de posventa al igual que para la ejecucion de una Obra, por lo que se debe 31

considerar aplicar matriz de riesgo.

3 Se recomienda que en todos los casos de notificacion en que el solicitante no sea el propietario, se informe al duefio de la propiedad.
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i. Ingreso Propiedad

Si el solicitante o cualquier persona que se encuentre en
la propiedad, no permite el ingreso a ella, se debera dejar
registro de la ejecucion fallida por imposibilidad de acceso®'.
Para que se pueda notificar de lo anterior, es importante
el haber intentado comunicarse telefénicamente con el
solicitante y/o que de la conserjeria intenten contactarlo
por citofonia y que manifieste la prohibicion de acceso.
Recomendamos antes de notificar por correo electrénico o
carta certificada al cliente el cierre por imposibilidad de
acceso del solicitante, tomar las siguientes acciones de
registro o prueba de la imposibilidad de acceso:

« Dejar nota en libro de conserjeria de la imposibilidad
de acceso, indicando los datos, horario de llegada y
salida del personal.

« Dejar documento que sefiale la ejecucion fallida
por prohibicion de acceso, timbrado en conserjeria
a nombre del solicitante y quedarse con copia para
enviar junto a notificacion. (En caso de no existir
conserjeria tomar registro fotografico de documento
y enviar a solicitante por correo electrénico).

« Sidurante la programacién de ejecucién de trabajos
no se permite el acceso a la propiedad, se debera
actuar segun lo sefialado en el punto anterior.
De existir materiales o herramientas dentro de la
propiedad, deberd ser notificado por carta certificada
a la propiedad, comunicando al propietario, en caso
que el requerimiento hay sido efectuado por el
solicitante autorizado.

« En caso que la programacion no pueda llevarse a
cabo en su totalidad, dada la falta de disponibilidad
del solicitante para la continuidad de la ejecucion, se
sugiere cerrar el requerimiento dividiendo aquellos
items ejecutados con la firma conforme del cliente
dejando registro de la causa de no continuidad de
ejecucion, notificando al cliente del cierre por falta
de disponibilidad, para su nuevo ingreso y gestion.

ii. ~ Notificacion Término de Trabajos

Para asegurar el correcto cierre del requerimiento
proponemos, que, de contar con laordendetrabajooelacta
de conformidad firmada por el cliente, enviar carta o correo
electroénico al solicitante notificando que su requerimiento
fue ejecutado ajustado a las condiciones de satisfaccion,

31Ver 4.2.5 Cierre por visita de inspeccion

informando como cierre por término de trabajos.

En caso que el cliente no quisiera firmar la orden o acta
de recepcion conforme, ya sea por no encontrarse o por
negativa, se sugiere realizar envio de correo adjuntando
la orden de trabajo o acta de recepcion (o dejando en el
casillero del condominio) informando que los trabajos
fueron ejecutados, sefialando la fecha de término y que
se solicita confirmar si existe o no observacion, dentro de
un plazo de 02 dias adjuntando el documento firmado.
Repetir este procedimiento dos veces y de no mediar
respuesta, enviar carta certificada o comunicacién por
correo electrénico sefialando que, transcurridos 05 dias de
la fecha de término de trabajos no ha existido observacion
alguna, por lo que, habiendo cumplido la ejecucién de los
trabajos, se da por cerrado el requerimiento, como cierre
por término de trabajos.

Siempre que exista duda respecto de una observacion sobre
los trabajos realizados, recomendamos que se asista a
evaluar las condiciones de satisfaccion.

* Recuerde que al efectuar el cierre de una solicitud
se debe tener precaucion de tomar los resguardos para
que no se dupliquen los requerimientos y en caso de
estadisticas de falla estas no se vean afectadas.

5 OTRAS RECOMENDACIONES
5.1 MANTENCION PREVENTIVA.

Cada vez es mas comun considerar servicios especializados
de mantencion preventiva, y ya hay muchas empresas
que ofrecen este servicio, el que es realizado por el mismo
equipo de posventa o empresas externas que se especializan
en ello. Lo anterior, puede evitar consecuencias mayores el
primer afio de uso de una propiedad, detectando problemas
de posventa y evitando posventa errénea. Por lo que se
sugiere definir si la empresa contard con un servicio de
mantencién preventiva educando e informando al cliente
por el tiempo que se estime necesario.

5.2 RECOMENDACION PARA UNA CORRECTA
HABILITACION DEL CLIENTE.

Para que las empresas puedan disefiar y establecer la
forma en que se habilitard al cliente, debe considerarse
seguin el Proyecto, cuales serian las recomendaciones mas
importantes para el correcto uso de la propiedad y asi
evitar aquellos ingresos de reclamos que no corresponden
por estas razones, evitando el costo de asistir a la visita
inspectiva.

Ademas de la entrega de manuales y garantias de
artefactos y equipos, sugerimos que se disefie y estandarice
la induccién de correcto uso, funcionamiento y mantencién
de equipos y artefactos hacia el cliente. Algunas ideas que
han puesto en marcha algunas empresas, son:

+  Ofrecer al cliente que grabe la induccion, o entregar
las reproducciones de induccion a través de correo
electrénico, pendrive, CD, o bien su disposicion en la
pagina web de la empresa.

« Diferir lasinducciones de equipos y artefactos. Si bien
esto requiere de una coordinacién adicional entre la
empresa que provee el servicio y el cliente, tiene un
par de ventajas, primero, dejar en contacto al cliente-
empresa proveedora, lo que facilita en muchos casos
la entrega de garantia directa, existiendo un externo
que valida que la informacién fue correctamente
entregada.

Lo sefalado, se hace necesario pues en el momento de
la entrega, la informacién que el cliente debe procesar e
integrar en el acto de recepcion de su vivienda es muchas
veces agobiante y no siempre da la posibilidad de aprender
en ese momento lo que el profesional le informe, sobre todo
de aquellos artefactos que se utilizaran con posterioridad.

Pero también el disefio debe ser desde las inquietudes del
cliente, debiendo responderse estas preguntas:

+ Dénde, cudndo y cémo debo contactarme. El
cliente debe estar habilitado de los lugares y formas
de atencion, en qué casos debe ingresar un reclamo,

cudles son las formas de ingreso de reclamo, y qué
esperar de la empresa.
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Qué hacer en caso de una emergencia o urgencia.

El cliente debe estar habilitado en las acciones que
debe realizar ante una emergencia o urgencia y saber
la diferencia entre una y otra, a quien debe dirigirse,
las acciones primarias a realizar y que esperar de la
empresa en estos casos.

Qué es laresponsabilidad Inmobiliaria y la garantia
de artefactos y equipos. El cliente debe estar
habilitado sobre los alcances de responsabilidad
y garantia, los plazos y condiciones para que éstas
operen, a quién debo presentar el reclamo y como
hacer la distinciéon de una o de otra.

Qué es la mantencién de la propiedad. Para la
habilitacion en este punto, no basta con la entrega

de un manual. Consideramos que este tipo de
aprendizaje no es en el pensar, sino en el hacer y el
integrar la posibilidad de riesgos al no realizar las
correctas mantenciones en el tiempo y forma. Por
ello debe existir una preocupacién y ocupacion
constante de la empresa por que el cliente alcance
este aprendizaje, pudiendo, ademas de comunicar las
mantenciones que deben realizarse en los periodos
respectivos, recordar los terceros recomendados
o certificados, generar algtin plan de capacitacion
con sus clientes, desde pequefias charlas practicas
que pudieren realizarse, hasta reproducciones de
correctas mantenciones, enfocadas principalmente
en el real aprendizaje, no en el registro de la entrega
de la informacion.

33



34

6

6.

ANEXOS

1 Autorizacion a Terceros para Gestion de Posventa:

Yo , cédula nacional de identidad N2 , duefio de la propiedad ubicada en calle

departamento o casa N2 , estacionamiento N2 y bodega N¢ , comuna de ,

autorizoa , cédula nacional de identidad , parentesco o relacion , para que en mi nombre

y representacion, realice las siguientes gestiones de posventa con inmobiliaria

1. Ingreso o solicitud de requerimientos de posventa, seglin procedimiento de Inmobiliaria.

2. Disponer de las condiciones que sean necesarias e informadas por la Inmobiliaria para la ejecucion de trabajos,
como por ejemplo despejar la zona.

3. Recepcion de trabajos que correspondan a gestién de posventa inmobiliaria, firmando la Orden de Trabajo y su
conformidad.

Sinose logra la firmaen larecepcion de los trabajos, éstos se entenderan recibidos si no existe observacion transcurrido

dias desde el término de los trabajos.

6.2 Protocolo de contacto

i.

Via telefénica:

Saludar y presentarse.
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Definir si se establecerd un protocolo
estandar o no.

Preguntar si es un buen momento para hablar.

Informar el motivo del llamado.

Indicando los requerimientos ingresados
e Informar de la disponibilidad para
coordinar una visita de inspeccion a su
propiedad. Sefialar que la visita tiene por
objeto verificar en terreno que el origen
del reclamo corresponda a un problema
de posventa que debe ser reparado por
la empresa, para evitar que el solicitante
pueda confundir que se ird a reparar el
problema registrado.

Corroborar datos de propietario y/o solicitante.

Segun definicién de empresa.

Preguntar si realizé mantencion y si hubo intervencion.

En caso de existir probabilidad de
que el reclamo tenga su origen en una
causa de rechazo. Tener claridad de la
mantencion que corresponde. Solicitar
tener a la vista el documento que
acredite la mantencion para la visita.

Definir: ;El problema es Urgente?

Pudiendo establecer fugas de agua,
gas, filtraciones interiores de agua o por
lluvias, cortes eléctricos o cualquiera
que tenga relacion con servicios
basicos, debiendo coordinar de manera
inmediata segun lo definido.

El problema No es Urgente.

Actividades de terminacion asociadas
a reparaciones que involucren cambios
de revestimientos, sustitucion de
artefactos y/o accesorios o ajustes
menores que se pueden atender con una
programacion coordinada sin necesitar
una atencién inmediata e instantanea.

Confirmar y solicitar datos de quien recibird al profesional que
realizard la visita.

De no ser el solicitante autorizado,
verificar procedimiento definido por la
Inmobiliaria.

Informar que se dejara registro de la confirmacion de la visita.

A través de un correo (o sistema de
gestion si se posee).

Preguntar si tiene alguna duda o requiere alguna aclaracion.

Agradecer por notificar de su problema y despedida.
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ii.  Protocolo contacto via correo: 6.3 Listadodeaseguramiento degarantialnmobiliaria/ 6.4 Herramientas, elementos de control y medicion  se mencionan las herramientas, elementos de control y
Proveedor mas frecuentes medicién que son necesarios para una mejor evaluacién del
+ Informar de los requerimientos ingresados y la fecha problema, siendo primordial llevar elementos de proteccién
de la visita propuesta, pudiendo indicar alternativas A continuacién, aquellos artefactos, equipamientos y Como recomendacion respecto a las actividades mas  personal, entendiendo que algunos de estos elementos

de disponibilidad. productos que se sugiere sean asegurados: recurrentes como actividades de reclamo de posventa,  podrian ayudar a resolver en la visita el problema.

« Solicitar confirmaciéon del solicitante dentro
de un plazo establecido por la empresa en su
procedimiento.

requirente.

. . Estructura Fisurometro*
« Agradecer por notificar de su problema y despedida.
Ultrasonido para fugas de agua en cafieria, desagiies y
alcantarillado
Laser Térmico
Campana Cocina Manometro
Cocina Encimera Agua Caudalimetro
Funcionalidad Eléctrica Eléctrica — .
Horno Eléctrico Hidrometro
Termo Eléctrico Linterna
Llaves corte o apriete
Funcionalidad Agua Potable Griferias - . P
nstalaci Cinta teflén blanca
nstalaciones
Llaves de Paso Detector fuga
Termo Eléctrico Gas trazador
Lavavajilla Trazador de cafierias
. Gas Llaves corte o apriete
Agua Potable Flexibles :
Sierra de mano
Calefon Linterna
Panel Solar Cinta teflén amarillo
Estanque Acumulador de Agua Linterna
Estanque W.C Eléctrico Busca Polo
Coc Tester, amperaje de resistencia eléctrica
ocina
Huincha de medir
Funcionalidad Gas Gas Horno Nivel de mano
Calefén Corta cartén autorizado
Pintura (Aplicacién) Rodillos
Revestimiento Muro papel Mural Cinta adhesiva
Recipientes
Alfombra Terminaciones P —
Pegamentos varios tipos
Terminacién Piso Flotante Protectores plasticos
Revestimiento Piso Piso PVC Espatulas
Ceramica Brochas
o orcelanat Cortado de ceramico
orcelanato
Regla 2 metros aluminio calibrada
I 36 37 I

* Para la determinacion de fallas de fisuras se sugiere contar con un profesional del area estructural.



6.5 Respuestas No Corresponde:

en la visita inspectiva, recomendamos las siguientes
respuestas para los clientes en caso que su reclamo no

Como forma de estandarizar y definir las respuestas  corresponda reparar, debiendo detallar y especificar el

entregadas a los clientes, después del diagndstico certero  fundamento para cada caso:

No existe falla.

No corresponde

Fuera de plazo

Dentro de plazo

Se encuentra sin garantia del proveedor. (Verificar que se encuentren entregadas

las Garantias del Proveedor al cliente).

No existe responsabilidad inmobiliaria.

Sin realizar mantencién sefialada Manual (Inmobiliaria o Proveedor).
Incorrecta o insuficiente mantencién, sin personal calificado o recomendado.
Uso inadecuado.

Desgaste natural.

Dafio fue ocasionado por fuerza mayor o accidente de la naturaleza.
Existe correcta ejecucion, no afecta funcionalidad.

Dentro de las tolerancias permitidas.

Ajustado al Proyecto publicitado.

Ajustado a las EETT.

Ajustado a la Normativa Vigente al momento de la Construccién.

Intervencion de terceros o alteracion del proyecto.




CAMARA CHILENA DE LA CONSTRUCCION



