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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue determinar la influencia del
disefio de una aplicacibn movil para la gestion inmobiliaria en la mejora de
procesos de la empresa inmobiliaria Optima y proponer una solucién digital que
en este caso seria una aplicacion que beneficie a la empresa de forma
significativa y también a los clientes en el seguimiento de su proceso de
adquisicién del inmueble y otros procesos que se ven en la compra de un
departamento. También se busca demostrar que con esta propuesta la empresa
Optima se puede diferenciar del resto de mercado inmobiliario en el Perd ya que
son pocas las empresas de este sector que optan por implementar este tipo de

herramientas.

La presente investigacion mantuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada con
un disefio descriptivo que cuenta con informacion estadistica los cuales
permitieron el desarrollo de la propuesta digital. La poblacién estudiada esta
conformada por 13 profesionales entre los 25 a 45 afios que son parte del area
trabajadores del area de crédito hipotecario de la empresa Optima a los cuales
se le aplico la encuesta integrada por 19 preguntas que buscaban medir la
apertura hacia la propuesta de implementar una herramienta tecnoldgica con la
intencién de mejorar las ineficiencias en los procesos y mejorar el desempefio

de los colaboradores.

Con los resultados obtenidos, se pudo afirmar que las personas que integran el
area de crédito hipotecario de la inmobiliaria tienen la apertura de incorporar una
aplicacion para mejorar el proceso actual que llevan que, aunque no les resulte
deficiente estan conscientes de que puede haber mejoras con la implementacion
de nuevas herramientas que beneficien a los clientes y como consecuencia les

ayude en el manejo de la informacién a los trabajadores.

Palabras clave: Mejora de procesos, inmobiliaria, herramientas tecnoldgicas,

aplicacion.



Disefio de una aplicacion moévil para la gestion inmobiliaria IS I
y la mejora de procesos de la Inmobiliaria Optima

ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the influence of the design of a
mobile application for real estate management in improving the processes of the real
estate company Optima and propose a digital solution that in this case is an application
that benefits the company in a sustainable way. significantly and also to customers in
monitoring their process of acquiring real estate and other processes that are seen in
the purchase of an apartment. It also seeks to demonstrate that with this proposal the
company Optima can differentiate itself from the rest of the real estate market in Peru,
since there are few companies in this sector that choose to implement this type of tools.

The present research maintained a quantitative approach, of an applied type with a
descriptive design that has statistical information that allowed the development of the
digital proposal. The population studied is made up of 13 professionals between 25 and
45 years of age who are part of the workers' area of the mortgage credit area of the
company Optima to which the survey was applied, consisting of 19 questions that sought
to measure the openness to the proposal to implement a technological tool with the
intention of improving inefficiencies in the processes and improve the performance of
employees.

With the results obtained, it was possible to affirm that the people who make up the
mortgage credit area of the real estate company are open to incorporate an application
to improve the current process that they carry out, which although they do not find it
deficient, they are aware that there can be improvements with the implementation of new
tools that benefit the clients and as a consequence help them in the management of the
information to the workers.

Key words: Process improvement, real estate, technological tools, application.



Disefio de una aplicacion moévil para la gestion inmobiliaria IS I
y la mejora de procesos de la Inmobiliaria Optima

INTRODUCCION

En el mercado inmobiliario tenemos el conjunto de ofertas y demandas de bienes
inmuebles. Todas las operaciones que elaboran la compra-venta de inmuebles forman
el sector inmobiliario, esencial para el desarrollo de una economia sostenible en el pais.
Debemos destacar que el mercado inmobiliario no es inmovil, sino que esta sujeto a
evoluciones y cambios que pueden afectar directamente a la propia economia, tanto a

nivel general como particular.

Podemos determinar que el principal objetivo de las inmobiliarias es generar ventas de
inmuebles, a través de diversos canales de atencion. Sin embargo, este sistema
empieza a fallar cuando se pierde el enfoque desde que el comprador suscribe el
contrato de compraventa, a lo que denominamos servicio de postventa. Este tipo de
deficiencias en la gestion inmobiliaria puede ser perjudicada por gestiones mal

ejecutadas y/o planificadas.

Actualmente no se cuenta con esta idea de negocio, que ofrezca los servicios de post
venta para los clientes y mantener el nivel de satisfaccion en una escala alta. Esta es
una gran oportunidad de poder presentar nuestro aplicativo “OPTIMA GO” el cual
contendra desde la separacion de tu departamento de interés, hasta la aprobacion del
crédito y la gestion de firmas en registros publicos. El cual permitird cubrir todas las
necesidades de los clientes e inmobiliarias que requieran el servicio de manera rapida
y segura. Es por ello, que se disefiara un prototipo de aplicacion mévil para inmobiliarias,
gue servira para conectar a los clientes que desean adquirir un inmueble/predio, y

desean conocer el estado de su compra.

El siguiente trabajo esta estructurado de la siguiente manera: En el capitulo | consiste
en la informacion general del proyecto como el titulo, el area estratégica de desarrollo
prioritario también sobre la actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacion y

terminar con el alcance de la solucion.

En el capitulo Il consiste en la descripcién de la investigacién aplicada de los cuales
hallaremos la realidad de la problematica y en base a ello formularemos el problema

para obtener los objetivos, justificacion, limitaciones y viabilidad de la investigacion.

En el capitulo Il consiste en el marco referencial donde obtenemos antecedes

nacionales e internacionales.
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En el capitulo IV consiste en las hipotesis y variables donde formulariamos la hip6tesis

principal y derivadas. Revisaremos las operaciones variables y sus dimensiones.

En el capitulo V metodologia de la investigacion donde se obtendra el disefio
metodolbgico, muestral, poblacién. También se aplicaran las técnicas de recoleccién de

datos y analizaremos los resultados.

Finalmente, en el capitulo VI tenemos el desarrollo de la propuesta de innovacion, se
presenta el alcance esperando, la descripcibn de la propuesta de innovacion,
analizaremos mediante un diagnostico como es la situacion actual para a través de ello

realizar la propuesta de mejora en base al desarrollo de innovacion.

14
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Disefio de una aplicacion movil para la gestion inmobiliaria y la mejora de

procesos de la inmobiliaria Optima.

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

La presente investigacion cubre el area estratégica de la innovacion y
mejora de procesos en las empresas debido a la demanda de post venta
debido a la gestién de control de clientes, activacion de proyectos en
preventa y gestion de desembolso ha sido afectado en tiempos de

proyeccion e informacion de la inmobiliaria.

Considerando la linea de investigacién prototipado de productos y servicios
pues se implementara una aplicacion movil en empresas inmobiliarias para
determinar mayor rentabilidad, obtener mejoria en la reputacion y calidad

de servicio, que los clientes sientan la satisfaccion de adquirir su inmueble.

1.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacion

La investigacion se aplicara en el sector inmobiliario, para los clientes que
trabajen con los servicios de la empresa. Asimismo, la investigacion esta
enfocada al desarrollo de software que se enfoca a la informacion y
proyeccion de la gestion durante la obtencién del financiamiento, y

adquisicién del inmueble.

Segun IT RESELLER TEC & CONSULTING (2022). En los ultimos afios,
se ha observado un gran crecimiento de fintechs que proporcionan nuevas
formas de adquirir productos y servicios, especialmente tras la pandemia,
donde los métodos de pago digitales aumentaron de forma exponencial. De

15
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cara a lo que resta de afo, Baufest apunta a una serie de tendencias que

se implantaran en la industria financiera.”

Es por ese motivo que se busca de manera efectiva realizar la investigacion
con efectos de poder crear una aplicacion que cumpla los estandares de
una fintech. En el Ranking realizado por Indecopi podemos determinar que
el sector Construccion e inmobiliario es el 3ro a nivel de sanciones en el

periodo enero-marzo 2022.

Sistema Financiero Bancario

Construccion € inmobilaric

fransporte V
Agencias d
tducacion Sup

Transporte terrertre

Figura N° 1: Ranking de sectores sancionados
Nota: Indecopi

Con referencia a los indicadores del sector inmobiliario en el Perd, En el
2020 a media de la COVID-19 el sector inmobiliario se vio afectado
negativamente en las actividades econémicas, entre ellas las ejecuciones
de construccién, que afectd las cadenas de suministros de materiales lo

gue generd un retroceso en un 13.9% anual en el sector de construccion.

El mercado inmobiliario, la demanda se vio afectado en el tercer trimestre
del afio, debido a que varios clientes optaron por la decisién de postergar
la compra de inmuebles ante la incertidumbre econémica lo que redujo el

precio de las viviendas.
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1.3% 27.0% 11.6% 927 628
o @A 2 & X
Crecimiento promedio Grado de int o Crecimiento promedio Denuncias resueltas en el 2020 (Indecopi) Denuncia;r'::ueltas e:_ eldml:ﬂl;;miempi]
N L - ida promedio de 4.
de la construccidn ; d:' e I:slnmn_; o) de los eraditos hipotecarios Crecimiento promedio de 4.6% antye 2113 v 2020
entre 2012 y 2020. en el sector construccién entre 2012 y 2020 entre 2012 y 2020 y

(Var. % VAB)

Figura N° 2: Indicadores referenciales del sector inmobiliario
Nota: INEI, ASB, Indecopi

El mercado inmobiliario sufrié diversos reclamos y denuncias en el periodo
2016-2020. En el 61.4% del total de reclamos que se dio conciliacion y
mediacion se brind6 solucién al conflicto, y el 44.1% de denuncias se tuvo

un resultado a favor del consumidor.

Evolucion de reclamos cerrados y denuncias concluidas relacionadas al mercado inmobiliario, a nivel nacional,

2016 - 2020"
Redamas (2016-2020%): 4,546 Denuncias (2016-2020%):5,044

1 S ] .
o 3%

1209

1001 a8
864 76 2 H
X116 2017 2018 2019 2020 2016 2017 018 2019 i}
N* de reclamos =T de conciliacion de reclamaos N N° de denuncias =% d e denuncias que culminaron a favar del consu midar

Figura N° 3: Evolucion de reclamos cerrados y denuncias concluidas al mercado
inmobiliario, a nivel nacional, 2016 — 2020
Nota: La tasa de conciliacion de reclamos corresponde solo a aquellos reclamos que

atravesaron un proceso de conciliacion y mediacion. Elaborado por estadisticas
institucionales de Indecopi

1.4 Alcance de la solucién

Se desea que el proyecto pueda alcanzar a todas las empresas
inmobiliarias ubicadas en el Peru, sin embargo, para el estudio se tomd
como referencia a la empresa inmobiliaria Optima que cuenta con clientes
qgue han reflejado un grado de incomodidad considerable respecto a la falta
de informacion en tiempo real sobre el estatus de los tramites
correspondientes para adquirir un departamento.

Se tiene en cuenta que hoy en dia son muchas las empresas inmobiliarias
acusadas de no mantener informados a los clientes durante el proceso de

compra y sobre todo después de la entrega de la minuta.
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Con la presente investigacion, se busca ayudar a los clientes a través de
esta aplicacion movil donde podran subir los documentos solicitados por la
empresa inmobiliaria, visualizar el estado de sus tramites y obtener las
copias digitales de contratos y otros documentos necesarios para la
adquisicion de un departamento. De igual forma se busca ayudar al
personal administrativo encargado del acompafamiento del comprador
durante todo su proceso de compra. El uso de la aplicacion mévil ayudaria
a que dicho personal no gaste el recurso del tiempo respondiendo

solicitudes que podrian ser mostradas por el aplicativo.
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CAPITULO Il: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Planteamiento del problema

2.1.1 Descripcion de larealidad problematica

La mejora constante de los procesos en las empresas es un pilar que se ha
establecido genuinamente a lo largo de los afios. Para asegurar la mejora de
procesos han surgido muchas herramientas que se van adaptando a la realidad
gue presenta la empresa ya que no todas tienen las mismas condiciones ni retos.
En el caso del sector inmobiliario se conoce que es uno de los sectores que
genera mas dinero, ya que son proyectos grandes y la inversion por parte de los
clientes es considerable ya que no un ciudadano promedio no puede comprarse
una casa todos los dias, por lo contrario, la compra de una casa o departamento
representa una gran inversion en la vida de un ciudadano. Cabe resaltar que este
precio depende del pais en el que uno se encuentre, pero por lo general esta
compra representa un gasto considerable. Sin embargo, el sector inmobiliario no
ha destacado por innovar en cuanto a la gestion de postventa con los clientes a
nivel mundial, hay muchas otras empresas que han trabajado de la mano con las
aplicaciones y plataformas digitales para ser mas cercanos con sus clientes, pero
las inmobiliarias se han mantenido ajenas a esta interaccibn con sus

compradores.

En otros paises como Ecuador también se ha utilizado un sistema llamado
Quipux para la gestion documental dentro de las organizaciones publicas y
privadas, especialmente para el envio de documentos a los ministerios
correspondientes y eso ha significado un mejor flujo en los tramites haciendo que
los tiempos de demora bajen considerablemente, En este contexto, las
empresas han ido evolucionando con los cambios en el entorno en el que se
encuentran y han optado por usar sistemas de gestion documental que ayudan

a mantener ordenada la informacion, agilizar los tiempos, tener una vision por
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cada cliente y evitar la pérdida de documentos y también la generacion de
documentos en papel cambiandose por los documentos en formato digital. Un
ejemplo de este tipo de sistemas es “ALFRESCOQO” que fue desarrollado en el afio
2005 por la empresa Alfresco Software Inc. que se define como una plataforma
con un sistema moderno y seguro que activa procesos y contenido de manera

inteligente para el flujo del negocio.

La realidad nacional ha experimentado muchos cambios a lo largo del tiempo,
sobre todo en el uso de herramientas tecnolégicas. Muchas empresas han
aprovechado la tendencia del uso de aplicaciones para el manejo de ciertos
procesos internos, atencion al cliente o incluso para la gestion logistica de la
empresa. El sector inmobiliario en el pais no es conocido por implementar dichas
herramientas como los sectores de banca y finanzas, hospitales o el rubro de la
hosteleria y se cree que al igual que estos sectores se pueden utilizar una
aplicacion mévil que agilice diversos procesos en beneficio de la empresa de los
clientes. El desarrollo actual del proceso de tramite de contrato, de adquisicion
de predios y el seguimiento de la compra por parte de los vendedores y los
clientes no ha cambiado a lo largo de los afios y se ha visto reflejado en la
cantidad de denuncias que se hacen a las inmobiliarias por la falta de

seguimiento a las ventas concretadas.

Actualmente el sector viene presentando un crecimiento después de haberse
visto afectado con la crisis provocada por la pandemia. y actualmente es uno de
los sectores que mas se ha recuperado y esta impulsando la economia peruana.
Dentro del contexto local, la empresa Optima se ha visto con un crecimiento
considerable durante estos ultimos afos, pero también han incrementado la
cantidad de quejas y reclamos por el retraso en la informacion del estado de sus
trdmites. La falta de una herramienta tecnoldgica dificulta el manejo de la
informacion y diversos procesos como: la gestion documental, la gestién de

tiempos y el proceso de post venta.
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La situacion anterior presentaba unas deficiencias en cuanto al tema de control
y/o monitoreo de los tramites documentarios que generan los adquirentes,
aumentado la cantidad de consultas en el estado de su tramite logrando su
insatisfaccion cada vez que acude a contactarse con el vendedor no tiene una
respuesta transparente; y la productividad de los empleados en brindar
informacion de los tramites cuando deberian firmar el contrato del bien, en
generar nuevos tramites, los cuales son los que dan mas ingresos en asegurar
la venta del predio. Se considera que con el uso de un aplicativo se podria
mejorar la gestion documental ya que todo el seguimiento del proceso por parte
del cliente podria verlo a través de un aplicativo moévil que le permita estar

informado desde la comodidad de su hogar sin ir a las oficinas de la inmobiliaria.

2.1.2  Formulacién del problema

2.1.2.1 Problema general

¢De qué manera el disefio de una aplicacion mévil para la gestion inmobiliaria

influye en la mejora de procesos internos de la inmobiliaria Optima?
2.1.2.2 Problemas especificos

¢,De qué manera el disefio de una aplicacibn mavil para la gestiéon

inmobiliaria influye en el proceso documental de la inmobiliaria Optima?

¢De qué manera el disefio de una aplicacion mévil para la gestion
inmobiliaria influye en el proceso de post venta de la inmobiliaria

Optima?
¢De qué manera el disefio de una aplicacibn mévil para la gestién

inmobiliaria influye en la gestiéon de los tiempos de la inmobiliaria

Optima?
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2.1.3 Objetivos de investigacion

214

2.1.3.1 Objetivo general
Explicar la influencia del disefio de una aplicacion movil para la gestién

inmobiliaria en la mejora de procesos internos de la inmobiliaria Optima.

2.1.3.2 Objetivos especificos

Explicar la influencia del disefio de una aplicacién mévil para la gestion

inmobiliaria en el proceso documental de la inmobiliaria Optima.

Explicar de qué manera el disefio de una aplicacion movil para la
gestiébn inmobiliaria influye en el proceso de post venta de la

inmobiliaria Optima.

Explicar de qué manera el disefio de una aplicacion movil para la
gestién inmobiliaria influye en la gestion de tiempos de la inmobiliaria

Optima.

Justificacion de lainvestigacion

2.1.4.1 Justificacion teodrica

La presente investigacion cuenta con una justificacion de tipo tedrica
pues brindard suficiente contenido para un adecuado desarrollo del
marco tedrico. Asi mismo permitird la creacion de conocimiento para

este tema.

2.1.4.2 Justificacion metodologica

La presente investigacion contara con la metodologia cualitativas, para
poder responder los cuestionamientos que no pueden ser medibles y

gue estan enfocadas en experiencias y percepciones de los clientes.
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2.1.4.3 Justificacion practica

La presente investigacion servird para poder optimizar los tiempos de
poder otorgar el servicio post venta para poder aumentar la

rentabilidad, confiabilidad y la satisfaccion al cliente.

2.1.5 Limitaciones de la investigacion

Las siguientes limitaciones que pudiese presentar la investigacion son

las siguientes:

- Actualmente la coyuntura sobre el COVID-19 ha estado evitando
las aglomeraciones en multitud para la reduccién de los contagios,
puede esto ser un problema al momento de poder realizar
encuestas y/o entrevistas para obtener los resultados.

- Obtener la informacién de la empresa a investigar, ya que, como
toda organizacion, la informacion de la data de clientes, ventas e
historicos de balances es totalmente confidencial

- No acceder a la muestra, no nos permitira extrapolar y por ende no
se generalizaron los resultados observados en esta investigacion

a los clientes.

2.1.6 Viabilidad de la investigacion

Los siguientes puntos de viabilidad para llevar a cabo la investigacién

son las siguientes:
- Es un hecho que las normativas expuestas por el gobierno para

reducir los contagios sobre el COVID-19 estan mas flexibles. Con

ello podremos realizar las encuestas sin ningun problema alguno.
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Tenemos como aliado a un trabajador que puede acceder a la
informacion y tener los permisos para poder investigar a la empresa
Optima.

Acceder al muestreo ya que tenemos la cartera de clientes correcta
para que pueda ser representativa, dando la posibilidad de que
todos puedan ser seleccionados en esta muestra y poder ser

incluidos en el estudio.
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CAPITULO Illl: MARCO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

3.1.1 Antecedentes nacionales

Vasquez (2018) En su investigacién de titulo:” Propuesta de mejora del
proceso postventa para mejorar la calidad de servicio al cliente de la empresa
inmobiliaria y constructora de espacios Piura”. Cuyo objetivo fue brindar una
mejora comercial de la inmobiliaria, el autor hizo encuestas donde tuvo como
resultados que mas del 90% de las encuestas, se mostraban satisfechas por
la buena transaccion de ventas, y esto debido a que los asesores estaban
muy bien capacitados, tenian las cosas claras y permite brindar un servicio
de calidad, esto comparandolo con la empresa en estudio, que, por el
momento, alin se encuentra por debajo de ese porcentaje. Gracias al método
de la herramienta de Ishikawa, se analizaron y destacaron las causas que
originan el problema de bajo satisfaccion del cliente, se detectd que la
principal causa es que no existe un proceso postventa, ya que no hay orden
y secuencia para realizar una buena atencion al cliente. Los vendedores no

saben como atender quejas, reclamos, consultas que realizan los clientes.

Dionisio (2015) Establece que existe una correlacion positiva entre los
términos de calidad al brindar un servicio y la satisfaccion de las personas,
como resultado del estudio se confirma la buena percepcion que tiene las
personas con el buen servicio brindado. Concluyendo que existe un buen
impacto y significativo en la satisfaccion al cliente, considerando factores
como el nivel de confianza, la capacidad de atencién a reclamos y también la
garantia del servicio o producto. Con esto llegamos a la conclusion que, al
mejorar la calidad del servicio, se genera una mejora percepcion de la

atencion por parte de los clientes, aumentando el nivel de satisfaccion.
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3.1.1 Antecedentes internacionales

Daza (2019). En su investigacion de titulo: Apoyo en el desarrollo de
herramientas tecnoldgicas para el sector inmobiliario. Cuyo objetivo fue:
Apoyar el desarrollo de herramientas tecnoldgicas, que permitan publicar la
venta y alquiler de inmuebles y, ademas conocer el valor real comercial de
un inmueble. En cuanto a la metodologia utilizada se utilizaron: metodologia
SCRUM. Los resultados mostraron que: Se implementd una arquitectura de
tres capas, permitiendo el desacoplamiento y distribucién de roles y
responsabilidades. Al distribuir las capas se puede incrementar la

escalabilidad, la tolerancia a fallos y el rendimiento.

Aguilar (2019). En su investigacion de titulo: Sistema de gestion documental
para el registro de la propiedad inmobiliaria y mercantil del cantén Latacunga.
Cuyo objetivo fue: Desarrollar un sistema de gestion documental mediante el
uso de herramientas de desarrollo de software para el manejo eficiente de
documentos, satisfacer el seguimiento y manipulacion acorde a las
necesidades del personal del Registro de la Propiedad Inmobiliaria y
Mercantil del Canton Latacunga. En cuanto a la metodologia utilizada se
utilizaron: Logico-historico, Analitico-sintético e Inductivo-deductivo. A una
poblacion compuesta por: Profesionales pertenecientes al sector inmobiliario
y mercantil. Una muestra de: 27 personas. Los resultados mostraron que:
Con la implementacion del Sistema de Gestidon documental en el registro de
la propiedad los usuarios se sienten satisfechos porque ayuda a que todos
los procesos internos ya se encuentran optimizados dejando aparte lo que es

manipulacion manual de hojas, documentos, certificados y libros.

Pérez (2019). En su investigacion de titulo: Disefio de un sistema de control
de gestion aplicado al sector inmobiliario. Cuyo objetivo fue: Disefiar un
Sistema de Control de Gestién aplicado al area contable, financiera y
tributaria en el Sector Inmobiliario. En cuanto a la metodologia utilizada se
utilizaron: El enfoque de esta investigacion se baso en el proceso sistematico
y empirico, se aplicaron en conjunto para el desarrollo de la investigacion

cientifica, manifestandose de forma mixta. A una poblacion compuesta por:
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Profesionales de la salud que laboran en el instituto pediatrico. Una muestra
de: 10 empleados de la empresa INVESTOR. Los resultados mostraron que:
INVESTOR S.A. no cuenta con un disefio de sistema de control de gestion,
es decir que no hay una planificacion para la ejecuciéon de este y requiere
métodos aplicativos para que el personal conozca sus funciones, de tal forma
gue se aproveche los recursos disponibles. Tampoco se aplica un cédigo de
ética de acuerdo con las actividades propias de la empresa, importante como

guia integral para la toma de decisiones de sus directivos.

Rodriguez (2020). En su investigacion de titulo: Mejora del proceso de post
venta en la constructora Bio de la ciudad de Armenia Quindio. Cuyo objetivo
fue: Implementar mejoras tecnoldgicas en el proceso de posventas de la
Constructora BIO en la ciudad de Armenia. En cuanto a la metodologia
utilizada se utilizaron: Se uso el método deductivo, al analizar en términos
generales las condiciones y caracteristicas en que la empresa Constructora
BIO SAS realiza el proceso de posventas. A una poblacion compuesta por:
La residente de obra, el director de obra y el gerente de proyectos de la
Constructora BIO S.A.S. Una muestra de: 3 trabajadores de la empresa Bio
S.A.S. Los resultados mostraron que los procesos de entrega estan definidos
por ciertas politicas, pero se pueden realizar ciertas mejoras que influyan
positivamente en la disminucion de solicitudes post venta, uso y goce que el
cliente le dé al inmueble. Respecto al proceso de posventa, la gestion se
realiza de manera desorganizada, con unas prioridades aleatorias y

subjetivas. Existe potencial de mejora en diversos aspectos.

Osorio (2020). En su investigacion de titulo: Estudio de viabilidad de una
aplicacion web para el control y seguimiento de las gerencias de las
empresas inmobiliarias. Cuyo objetivo fue: Determinar si la implementacion
de una aplicacion web es aceptada en el sector de las inmobiliarias. En
cuanto a la metodologia utilizada se utilizaron: observacién directa como
técnica de recoleccion de informacion utilizada, con la colaboracion de las
inmobiliarias esto con la finalidad de obtener la informacion necesaria para la
realizacion del estudio para el disefio de aplicaciones web. Asi mismo,
encuestas al sector inmobiliario para determinar las necesidades propias del
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aplicativo que se quiere disefiar. A una poblacion compuesta por: gerentes
de empresas inmobiliarias. Una muestra de: 196 inmobiliarias. Los resultados
mostraron que: El producto esta enfocado estratégicamente al tema de
automatizacion, asi como el control de la informacion en Inmobiliarias, que
son un mercado amplio el cual no cuenta con herramientas que ayuden a la
automatizacion, digitalizacion, y de igual forma se pretende acceder de forma
masiva a estos mediante precios muy competentes. Las caracteristicas de
este sistema seran puntualizadas de acuerdo con un sondeo de 196
encuestas que se realizaron en inmobiliarias dedicadas a la administracion

de inmuebles de estratos 3, 4, 5y 6.

3.2.1. Gestion inmobiliaria

Gestion inmobiliaria

La manera mas inmediata de definir el sector inmobiliario es ligandolo al tipo
de bienes que constituyen el objeto de su actividad. Se trata, pues, de un
sector que negocia con bienes inmuebles (y todo tipo de derechos y
obligaciones vinculados a éstos), con los que de un modo u otro operan los
actores de este sector. El tipo de actividades u operaciones que es factible
realizar con esta clase de inmuebles (mas vinculados a la inversién que al
consumo) es variado, aunque pueden resumirse en tres: produccion,
comercializacién y explotacion (cada una de ellas con su extensa complejidad
y las innumerables facetas que la componen). En este punto conviene dejar
claro que no solo son activos tangibles, sino que también estan vinculados
todos aquellos intangibles que otorgan un derecho sobre un inmueble.
(Arderiu, 2011, p.13)

Con referencia a la definicion que presenta Arderiu podemos inferir que una
inmobiliaria se dedica a la construccién, venta y administracion de los
inmuebles a través de la gestion inmobiliaria que tiene varios componentes
complejos dentro de cada fase. También podemos agregar que una

inmobiliaria es el encargado de realizar las gestiones necesarias para acercar
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al comprador con el suefio de tener un inmueble ya que dentro de todo este
proceso la inmobiliaria ayuda a los clientes con las gestiones necesarias con
la entidad bancaria seleccionada para la aprobacion del crédito hipotecario.
Adicional, con los temas legales como la firma en la inscripcion de la escritura

publica en la notaria que compete en la adquisicion del inmueble

Se define la palabra gestién como: “la administracién de recursos dentro de
una institucién publica o privada y el fin de esta gestion es alcanzar los
objetivos propuestos por la misma” (Mora, 2016, p.1). Segun la definicién
realizada por Mora podemos decir que la gestidn es la accion de gestionar y
administrar cualquier tipo de empresa, en este sentido la gestion inmobiliaria
tiene el mismo principio, pero orientado al sector a las metas que cada

inmobiliaria se propone.

Gestion significa también “hacer diligencias conducentes al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera en el ambito del sector inmobiliario” (Ardeu,
2011, p.11). A partir de lo expuesto por el autor, podemos afirmar que la
gestion inmobiliaria implica hacer un conjunto de operaciones con el fin de
concretar metas en beneficio de la empresa inmobiliaria. Entre dichas
operaciones esta el manejo de la informacion del mercado inmobiliario, el
contexto socioeconémico del pais y el manejo de la documentacion necesaria

para la compra de dicho inmueble.

Se puede considerar que, “la mayor dificultad para llevar a cabo la revisién
sistematica fue la poca informacion concreta acerca de la gestion inmobiliaria.
Adicionalmente se encontraron escasos casos de investigacion realizados en
el Perd.” (Ascue, 2020, p.1). Con respecto a la conclusion escrita por Ascue
se puede verificar que efectivamente no hay muchas investigaciones acerca
de la gestion inmobiliaria en nuestro pais a pesar de contar con muchas
empresas inmobiliarias que representan un gran sector que representa un

ingreso importante en la economia de nuestro pais.

Situacion del sector inmobiliario en Lima
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El crecimiento del sector inmobiliario seguira dependiendo de la estabilidad
econdmica del Peru en los siguientes afios y el mercado potencial que
predominara la compra de los departamentos sera el sector joven que ha ido
adquiriendo mayor poder adquisitivo y optan por un departamento con
espacios amplios y tecnoldgicos antes de un caso con un gran costo de
mantenimiento. (Empresas Inmobiliarias del Pera, 2021). En consecuencia,
de esta nueva tendencia se puede decir que el sector inmobiliario estaria
adaptando su oferta para este publico en especifico que requiere otras

necesidades.

Abarca (2020), gerente comercial de la inmobiliaria Paz Centenario mencion6

que:

“El negocio inmobiliario se ha visto afectado positivamente con esta
“‘nueva normalidad”, porque nos ha obligado a los desarrolladores a
pensar mejores caracteristicas para el producto y para el cliente final.
Por ejemplo, en Paz Centenario, hemos creado departamentos con
espacios multifuncién, en donde nuestros clientes pueden realizar
actividades usuales de casa, asi como realizar labores de oficina. Es
decir, hemos logrado espacios muy eficientes para que el cliente
disfrute de estar en casa (balcones espaciosos, terrazas, habitaciones
para home office, etc.). Por otro lado, hemos desarrollado éareas
comunes pensadas en cuidar a las personas, como pre-lobbies en las
recepciones de nuestros edificios, espacios para descarga de
encomiendas y sistemas de seguridad que facilitan la salud publica

dentro de nuestros edificios.” (p.1).

Con la respuesta del experto en el tema de las inmobiliarias podemos decir
gue el sector se ha ido adaptando a esta nueva realidad ocasionada por la
pandemia donde muchas personas han tenido que realizar sus labores desde
sus departamentos y las personas que estan interesadas en comprar dichos
inmuebles buscan que tengan estas caracteristicas de espacios adaptados

pensados en la nueva realidad. También podemos entender que este sector
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joven que esta interesado en estas caracteristicas de la oferta inmobiliaria
son personas que tienen mucho acceso y familiaridad con el tema de
aplicaciones, paginas web y softwares que facilitan sus vidas ya que es parte

de su rutina el uso de estas herramientas digitales.

Herramientas tecnoldgicas en el sector inmobiliario

Al igual que la Revolucion Industrial transformé radicalmente la manera de
producir, comercializar y promocionar cualquier tipo de producto o servicio en
la sociedad, la Revolucion Digital representa el principal desafio de las
empresas e instituciones a la hora de innovar para redefinir sus nuevos

modelos de negocio en el siglo XXI (Caleya, 2011, p.5).

En sintesis, la digitalizacion que hoy en dia se presenta en muchos sectores
empresariales es todo un reto para las empresas desde el momento de la
integracion de una aplicacion para la venta de sus productos, agilizar
gestiones, facilitar informacion o hacer un seguimiento de post venta.
Actualmente el sector bancario es un claro ejemplo de como las aplicaciones
moviles pueden ser herramientas de gran utilidad para realizar algunas
funciones basicas como transacciones, gestiones bancarias, solicitudes de
nuevas cuentas y sobre todo como herramienta de informacion efectiva para
sus clientes sobre sus cuentas. Tener el detalle de saldo bancario,
transacciones y la facilidad de realizar operaciones dentro de la aplicacion
movil de su banco es algo que facilita la vida de muchos clientes y también
es favorable para la empresa, es por esto por lo que solemos escuchar la
fomentacién del uso de la aplicacion del banco en vez de acercarse a la sede

de forma presencial.

“El desarrollo de herramientas tecnoldgicas, permiten publicar la venta y
alquiler de inmuebles y, ademas conocer el valor real comercial de un
inmueble.” (Daza, 2019, p.8). Se analizan las herramientas tecnoldgicas
disponibles en el momento con el fin de seleccionar la que mas le convenga
al proyecto y seleccionan la metodologia SCRUM para el manejo de
proyectos que tiene como fin el desarrollo de productos complejos.
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Igualmente se debe considerar los siguientes beneficios para implementar
plataformas tecnoldgicas dentro de la industria inmobiliaria como, por
ejemplo: optimizar tiempos de respuesta, generar documentos, buscar la
factibilidad en la integracién de tecnologias y manejar eficientemente la

informacion.

Tabla N: Tabla N° 1: Beneficios al implementar plataformas tecnolégicas

Beneficios al implementar plataformas tecnologicas

Optimizar tiempos de respuesta Tener una implementacion tecnoldgica, permite
minimizar los tiempos utilizados por la empresa en la
ejecucion de procesos base para el funcionamiento de
la misma.

Generacion de documentos La generacion de documentos con caracteristicas
necesarias para la empresa, se torna rapida y eficaz.

Factibilidad en la integracion de Levar a cabo la utilizacidn de tecnologias, facilita la

tecnologias futura integracion de nuevas herramientas que
permiten la optimizacion en los procesos de la
Empresa.

Manejo eficiente de informacion Los grandes voldmenes de informacidon no seran un

problema al poner en funcionamiento plataformas
tecnoldgicas, debido a la velocidad de procesamiento
gue se logra tener.

Fuente: Apoyo en el desarrollo de herramientas tecnolégicas para el sector inmobiliario
(2019)

Dichos beneficios nos dan a entender que se aplican de forma general para
el proceso de ventas y valorizacion, pero también aplican para la
implementacion de herramientas tecnoldgicas en cualquiera de los procesos
de la gestion inmobiliaria ya sea en el proceso de gestion de documentos
previo a la venta o el seguimiento posterior que se debe realizar a los clientes
cuando ya compran el inmueble y requieren una herramienta para tener

mayor control sobre el cronograma de pagos.

Tradicionalmente se cree que debido a la naturaleza del negocio inmobiliario
este es relativamente inmune a la era digital, ya que es un producto
eminentemente fisico, e imposible de digitalizar. Esto, si bien tiene algo de

cierto (las viviendas efectivamente no se pueden digitalizar) el negocio
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inmobiliario es mucho mas grande que solo hacer casas. Existen otras areas
gue si son susceptibles de transformacion debido a las nuevas tecnologias,

especialmente lo relacionado al internet. (Brito, 2019, p.25)

Con esta perspectiva queda claro que el negocio inmobiliario no es ajeno al
constante avance de la tecnologia y herramientas que aumentan cada dia
para facilitar la vida de los usuarios como parte de la digitalizacién. Menciona
que el factor fisico y tangible que es el departamento en el edificio no se
puede digitalizar, pero si los procesos que forman parte de la venta de este
producto. Se puede decir que no solo el area de ventas, marketing y
comunicacion pueden intervenir en esta digitalizacion, hay otras areas que
también pueden sacar provecho de estas herramientas tecnolégicas como lo

han hecho otros sectores publicos y privados.

Seguridad de la informacion

La seguridad de los sistemas de la informacion es una disciplina en continua
evolucion. La meta final de la seguridad es permitir que una organizacion
cumpla con todos sus objetivos de negocio o mision, implementando
sistemas que tengan un especial cuidado y consideracién hacia los riesgos
relativos de las TIC de la organizacién, a sus socios comerciales, clientes,
Administracion Puablica, suministradores, etc.(Areitio, 2008, p.2)

Podemos definir la seguridad de la informacién como el conjunto de medidas
0 acciones preventivas y reactivas que usan las organizaciones con tal de
resguardar y proteger la informacion que manejan sus organizaciones
buscando mantener la confidencialidad y manteniendo la integridad de los
datos. Por otro lado, un sistema de gestion de la organizacion podria definirse
como una herramienta de gestion que permite conocer, gestionar y minimizar
los riesgos que provienen desde dentro de la organizacion o las amenazas

externas que pueden estar presentes en el entorno.

Las practicas de este tipo de seguridad son diversas, y consiste en lo general

en la restriccion del acceso al sistema o parte del sistema. El acceso solo es
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permitido a ciertas personas que se encuentren acreditadas, asi como su
modificacion dentro de los limites de su autorizacion. Las amenazas que se
encuentran son debido a que el propio usuario no tiene en cuenta las
vulnerabilidades que existen al hacer un mal uso del sistema. Por ejemplo, al
descargar archivos peligrosos o borrar archivos importantes para el sistema.
Al mismo tiempo, programas maliciosos como virus o malware (Figueroa,
2017, p.128)

Por dicha informacion podemos inferir que el acceso a la informacién en las
empresas no es de libre acceso para todos, de hecho hay areas especiales
en las organizaciones que se dedican a realizar las gestiones necesarias para
promover el manejo responsable de la informacion ya que un mal uso puede
hacer que la empresa sea vulnerable a las amenazas o incluso ellos mismos
pueden atentar con dicha informacion como las claves, borrar archivos
importantes o alterar el flujo de seguridad que se tiene en algunos procesos
dentro de la organizacion. Los clientes también incurren muchas veces en la
vulnerabilidad al descargar archivos peligrosos, abrir mails maliciosos o
alguna pagina web que contenga un virus que pueda atentar con su

informacion personal dentro de su ordenador.

Es intrinseco afirmar que hoy en dia las organizaciones sostienen sus
negocios en sistemas informaticos que apoyan su continuidad y por ende la
consecucién de sus objetivos trazados. En base a ello, el concepto de
Seguridad de la Informacién toma un sentido de vital importancia para el
correcto resguardo y manipulacién de la informacién. Por ello, ISO e ISACA,
dos grandes entidades relacionadas a Sistemas de Informacién la
conceptualizan como la preservacion de la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién de una organizacion, independiente del
formato que tenga o se asocie, ya sea: fisico, digital, electronico, entre otras
formas. (Torres, 2013, p.29)

ISACA comenz6 en 1967 cuando un grupo de personas con deberes
similares como auditar controles en los sistemas computacionales que se

estaban haciendo cada vez mas criticos para las empresas se vieron ante la
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necesidad de tener una fuente centralizada de informacion y guias en dicho
campo. Actualmente dicha organizacion cuenta con una red de méas de 200
capitulos en mas de 80 paises en todo el mundo sobre educacion, asesorias,
recursos compartidos dirigidos a los profesionales especializados en el
gobierno de las tecnologias de la informacion. Por su parte, el término de ISO
representa a un grupo de normas, pero también a una organizacion llamada
Organizacion Internacional para la Estandarizacion que se encarga de
establecer estandares y guias relacionadas a los sistemas de gestion de la
informacion que puedan ser aplicadas en cualquier tipo de organizacién con
el fin de facilitar el intercambio de informacién y contribuir con la transferencia

segura de la informacion.

En la realidad en la que las empresas viven hoy es imprescindible saber que
la normativa que establecen estas organizaciones enfocadas en la seguridad
de la informacion es necesaria para complementar sus propias reglas sobre

la proteccion de datos dentro de cualquier institucion.

Sistemas operativos y aplicaciones moviles

Un sistema operativo es el conjunto de programas principales que rigen el
funcionamiento de un ordenador. Sin sistema operativo, las aplicaciones y
funciones del teléfono no podrian funcionar. (Ramirez, 2019, p.12). En
resumen, un sistema operativo movil es un conjunto de programas que
permiten el correcto funcionamiento del celular y de las aplicaciones méviles
que lo integran. Al igual que los ordenadores moviles utilizan ciertos sistemas
operativos como: Windows, Mac OS vy Linux los celulares también tienen
dichos sistemas operativos que son muy conocidos hoy en dia como: El

sistema operativo de Android y 10S que pertenece a Apple.

Actualmente existen diversos sistemas operativos para los dispositivos
moviles, en esta actualidad son dos los cuales tienen mas presencia en los
dispositivos méviles. Para el 2019 se indicé que Android contaba con 66.59%

de penetracion en el mercado peruano, lo cual supera ampliamente a iOS,
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que es el sistema operativo de Apple que contaba con solo 23.20% de
presencia en el mercado. Otros sistemas operativos que son utilizados, pero
en un porcentaje minimo son Blackberry iOS con el 2.42% y Windows Phone
con el 5.35%.

Android es el sistema operativo mévil mas utilizado del mundo, con una cuota
de mercado superior al 80% al afio 2017, muy por encima de IOS. 76 la
version basica de Android es conocida como Android Open Source Project
(AOSP). El 25 de junio de 2014 en la Conferencia de Desarrolladores Google
I/0, Google mostré una evolucion de la marca Android, con el fin de unificar

tanto el hardware como el software. (Zanabria, 2018, p.75)

Las aplicaciones moviles estan presentes en los teléfonos desde hace
tiempo, de hecho, ya estaban incluidas en los sistemas operativos de Nokia
o Blackberry afios atras. Los moviles de esa época contaban con pantallas
reducidas y muchas veces no tactiles, y son los que ahora llamamos feature
phones, en contraposicion a los smartphones, mas actuales. En esencia una
aplicacién no deja de ser un software. Para entender un poco mejor el
concepto, podemos decir que las aplicaciones son para los moviles lo que los

programas para los ordenadores de escritorio. (Cuello, 2013, p.14)

El desarrollo movil en el Perd ha ido cobrando fuerza en los ultimos afios
debido a la necesidad de las organizaciones por comunicarse con sus
usuarios, ya se sea en organizaciones publicas o privadas que necesitan el
uso de estas herramientas para agilizar procesos, brindar informacion o
simplemente comunicarse a través de una aplicacibn dirigida
especificamente a sus clientes con los elementos que ellos necesitan y estan

adaptados a sus necesidades.

El claro ejemplo de esta adaptacién que han tenido las empresas con los
avances tecnoldgicos y el acercamiento tan abrumador que hoy en dia tienen
las aplicaciones y del uso del celular se ve reflejado en el gran uso que le dan
las instituciones bancarias, supermercados, tiendas por departamento que
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facilitan el proceso de compras, visualizacion de productos y tener

informacion al alcance de un toque a la pantalla del celular.

3.2.2. Mejora de procesos

Procesos

Los procesos son un conjunto de pasos y decisiones que se siguen para
realizar una determinada actividad o tarea. Este conjunto de actuaciones se
encadena de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que
satisfaga plenamente las expectativas para las cuales fueron disefiadas.
“Este conjunto de pasos esta presente en todas las actividades de la vida
diaria, dada la necesidad del ser humano de realizar una serie de tareas con
la finalidad de obtener objetivos en un corto, mediano y largo plazo”. (Pérez,
2013, p. 12) En referencia de lo expuesto por el autor podemos analizar que
el manejo de procesos siempre debe estar relacionado en conjuntos de ideas
para poder desarrollar las tareas de manera eficiente y Optima para poder

cumplir objetivos relacionados a las metas organizacionales.

La gestion por proceso sigue un ciclo PDCA (Planificacién, Ejecucion,
Medicion y Mejora) para cumplir los objetivos; mediante la planificacion donde
se van a fijar las metas a lograr, ejecucion se procede con lo planificado, la
medicion esta conformado por la observacion que vendria a ser el control,
inspecciones mediante un proceso de auditoria, también se realiza al final de
la medicién una autoevaluacién y la elaboracion de los niveles de jerarquia,
por ultimo “en mejora se utilizan instrumentos adecuados para lograr alcanzar
la metas y también se crean talleres” (Huaccha, 2020, p. 10) El autor
menciona sobre auditar los procesos organizacionales para obtener la
medicion de aprobacion en base a resultados donde se refleja la mejora

continua aplicando la herramienta sobre el ciclo PDCA.

La gestion por procesos permite a las empresas estar en constante
mejoramiento, para anticiparse a los cambios de su entorno empresarial, y

lograr mantener su vida operativa en el mercado. Asi mismo las partes
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involucradas tienen que ser conscientes del rol que cumplen en la empresa,
consiguiendo aumentar la calidad del producto o servicio. La gestién por
procesos se guia a través de un mapa de procesos: “definir procesos y
establecer relaciones. Fichas de procesos: Diagramas y caracteristicas de
las actividades. Indicadores: Medir eficiencia y eficacia” (Barrios, Contreras &
Olivero, 2019, p. 109) El autor comenta de obtener resultados eficientes pese
al cambio constante de las amenazas externas presentadas en el mercado
inmobiliario, esto conlleva a que la organizacion realice un mejor

servicio/producto.

El concepto de procesos y la importancia dentro de toda actividad, podemos
afirmar que en las empresas “existe un conjunto de pasos, desarrollados y
ejecutados de tal manera que se pueda describir las entradas y salidas de
estos, permitiendo a las compafias evolucionar a lo largo del tiempo a través
de un cambio continuo de sus actividades.” (Pérez, 2013, p. 13) Podemos
afirmar que los procesos son los recursos claves de una organizacion para
generar valor. Esto no puede existir sin un producto/servicio, y ninguno puede

suministrarse sin un proceso.

Gestién por procesos

En la actualidad, las organizaciones enfrentan mercados competitivos en los
que deben ser rentables para poder sobrevivir, ademas de unificar este
criterio con el de satisfaccion del cliente como el fin mas importante dentro de
la organizaciéon. Es necesario gestionar y disefar todos los procesos de la
empresa, para que puedan ser analizados y mejorados continuamente a
través de diversos indicadores, que siguen el concepto de “Gestion de
Procesos”, el cual percibe a la organizacion como un sistema interrelacionado
de mecanismos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccién
del cliente. Es una gestion generadora de valor para este y que, por tanto,
procura su agrado. “Para esto se deben cumplir una serie de pasos:

Identificar clientes y sus necesidades, Definir servicios / productos, Identificar
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y clasificar por procesos, Plan de andlisis de datos y Andlisis de datos de
mejora del proceso”. (Pérez, 2013, p. 19)

Segun lo expuesto por el autor la gestion de mayor valor es la de satisfaccion
al cliente, generando un impacto positivo en la sociedad que se consigue
mediante el liderazgo en estrategias, una adecuada gestiéon comercial y el
uso eficiente de los recursos lo que conlleva a obtener una excelencia en

resultados empresariales.

Procesos en gestion inmobiliaria

e Gestion documental

“El uso racionalmente de los recursos, por medio de la eliminacion de
duplicidad de documentos archivados, fotocopias innecesarias, entre
otros. En esta modalidad se toma en cuenta la seguridad y fiabilidad de la
informacion que registran los documentos de gran valor para la
organizacion, custodiando en locales de alta seguridad, garantizando con
ello la integridad de la informacion mientras que, para el uso diario, se

dispone de su réplica electronica.” (Berrocal, 2018, p. 9)

Albarracin (2013) indica que:

La gestion documental tiene como finalidad la valorizacion de los
fondos documentales y optimizar los procesos de tratamiento de la
informacion al servicio de los diferentes colaboradores de una
institucion encargandose de organizar, identificar, buscar y difundir
la informacién y los documentos utilizados en las empresas, los
clientes y los colaboradores, pero sin dejar de lado el concepto
integrador del sistema en torno a una organizacion (p. 25)

El autor expone que la organizacion debe calcular la valorizacion
sobre los documentos gestionados, para poder administrar y
planear todos los recursos pertenecientes a la empresa, con la

finalidad de alcanzar la meta propuesta.
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En el afio 2017, los ministerios sus organismos publicos descentralizados
registraron una producciéon documental anual cada vez mayor con
respecto al afio anterior, ello producto del crecimiento de la gestion
administrativa, sin embargo no se consideré ambientes adecuados para
la custodia y servicio del acervo documental de cada unidad organica
produce, generando congestionamiento de las oficinas con documentos
gue se guardan en depdsitos, sin ningun tratamiento archivistico, es decir,
no se realiza un clasificacion, ordenamiento, descripcién, foliacion,
seleccién, conservaciéon y servicio, provocando la pérdida de la memoria
institucional y en consecuencia parte de la historia del pais”. (Berrocal,
2018, p. 27)

Para Albarracin (2013), se entiende como gestién documental al:
conjunto de normas, técnicas y practicas usadas para administrar
el flujo de documentos de todo tipo en una organizacion, permitir la
recuperacion de informacién desde ellos, determinar el tiempo que
los documentos deben guardarse, eliminar los que ya no sirven y
asegurar la conservacion indefinida de los documentos mas
valiosos, aplicando principios de racionalizacion y economia”. (p.
25)

El autor nos comenta que la gestion documental es el conjunto de reglas que se
aplican para gestionar la informacién recopilada que se crea, recibe y elimina en

la organizacion.

e Gestidn post venta

La oportunidad y calidad de respuesta a los requerimientos de los
usuarios. Asi como el uso de tecnologia en los servicios de Post Venta, el
apoyo a las comunidades en el cuidado de los edificios en el tiempo, la
transparencia y coherencia en la atencion de los reclamos y ademas que
es importante actuar con prontitud cuando la situacion es de urgencia y
se atiende de inmediato.” Del mismo modo, aseguran que es necesario
dar buenas soluciones en la parte técnica. Reparar una vez y no tener que

volver a arreglar lo mismo” (Blanco y Arias, 1973, p. 31)
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En esta cita, el autor refiere al tiempo de respuesta que brindamos al
cliente con la finalidad de no generar mayor incomodidad. Asi como
también generar sobre costos innecesarios para el desarrollador. La
reflexion conlleva a tener el conocimiento de lo que genera brindar la

solucion para poder canalizar la mejora continua desde el disefio.

Es necesario contar con una eficiente gestién de Post Venta, ya que se
conseguird “reducir la incidencia de reclamos, reducir los tiempos de
respuesta, identificar las deficiencias de las unidades inmobiliarias,
registrar informacion para el control de los procesos, incrementar el grado

de satisfaccion de los usuarios finales” (Davila, 2014, p. 34)

El autor comenta que teniendo una Optima gestion obtendremos mayor
confiabilidad de los clientes para maximizar y asegurar el funcionamiento
del producto. Genera confianza respecto al producto, es decir se puede

asegurar que el producto final es seguro y de calidad.

e Gestion de tiempo
‘Uno de los mayores retos en las empresas y profesionales, es la
capacidad de gestionar el tiempo, lo que a la larga tiene repercusiones
importantes en la productividad y en la calidad de atencién”. (Allasi, 2020,
p. 17) El autor menciona que la gestion que se realiza consiste en
planificar tareas, priorizando una sobre otra, es decir, lo urgente es
primero y después lo importante. También se incluye el analisis en el

periodo en un tiempo determinado.

La gestidn del tiempo debe ser considerada como una habilidad mas y por
lo tanto tiene una estrecha relacion con aquellas actividades de gestion
gue son importantes o urgentes. (Allasi, 2020, p. 37) El autor nos comenta
qgue al aplicar un sistema de gestion para optimizar el tiempo empleado

se consigue trabajar de manera mas eficaz, dando como muestra un
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Optimo resultado en las tareas encomendadas con un “menor” esfuerzo o

intensidad.

3.2 Definicion de términos béasicos

Gestion: Hace referencia a la administracion de recursos para alcanzar los
objetivos que la empresa se plantea. Dentro de la gestion hay diversas areas en
las cuales se aplica dicha gestion para llevar un control y administracion de todos
los procesos necesarios para lograr el objetivo planteado o establecido dentro

de la organizacion.

Digitalizacion: Se refiere al proceso mediante el cual ciertas operaciones
empiezan a efectuarse a través de medios digitales como los teléfonos moviles,
ordenadores o algun otro objeto que facilite este proceso. Para llevar a cabo esta
accion de realizar los procesos a través de estas herramientas tecnoldgicas se
requiere la conexion a internet. También se entiende como el cambio del formato
de documentos o articulos fisicos a una version digital lo cual hace mucho mas

sencilla su distribucién en internet.

Aplicaciones méviles: Las aplicaciones méviles son programas disefiados para
ser ejecutados en teléfonos o tablets que permiten que el usuario pueda contar
con diversas opciones en su teléfono mévil para el ocio, el bienestar fisico,
fortalecer el conocimiento o para el manejo de sus cuentas bancarias entre otras.
Las aplicaciones hoy en dia son muy importantes ya que casi dependemos de

ellas ya que muchas empresas ofrecen sus servicios a través de ellas.

ISO: Son las iniciales de una organizacion llamada International Organization for
standardization y también representan un conjunto de normas conocidas
mundialmente que fueron creadas con el objetivo de ayudar a las empresas fijar
estdndares con respecto a la gestion, prestacion de servicios y desarrollo de
productos dentro de una industria incluida la tecnologica. Parte de las
organizaciones relevantes del pais buscan obtener este distintivo de certificacion

de la calidad ISO correspondiente a su industria.
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ISACA: Es una asociacion que posee una fuente centralizada de informaciéon y
orientacién en el campo de la auditoria de sistemas informaticos criticos. Hoy en
dia mas de 165.000 personas en el mundo pertenecen a esta asociacion, lo cual
forma una red global de profesionales que son expertos en temas relacionados
a la seguridad, auditoria, riesgos y problemas relevantes del mundo de la

tecnologia de la informacién.

Gestion documental: Es controlar y coordinar las actividades que afectan a la
ubicacion, la recepcion, la creacion y la preservacién de los documentos.

Recuperar y custodiar la documentacion que se genera de manera eficaz.

Gestidn del tiempo: Es el proceso de planear situaciones futuras para ejercitar
el dominio consciente del tiempo utilizado en las actividades concretas,

especialmente para aumentar la eficacia y la productividad.

Mejora continua: Es el proceso de mejorar todos los procesos de la
organizacion. Se trata sobre un flujo indispensable para pequefias mejoras,
ejecutadas de forma seguida obteniendo los resultados favorables.

CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1Formulacion de hipotesis principales y derivadas
4.1.2 Hipbtesis principal

El disefio de una aplicacion movil para la gestiéon inmobiliaria influye en la

mejora de procesos internos de la inmobiliaria Optima

4.1.3 Hipotesis derivadas

HE1: El disefio de una aplicacion moévil para la gestion inmobiliaria

beneficia al proceso de la gestién documental de la inmobiliaria Optima

HE2: El disefio de una aplicacion movil para la gestion inmobiliaria
beneficia al proceso de post venta de la inmobiliaria Optima
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HE3: EIl disefio de una aplicacion movil para la gestion inmobiliaria

beneficia a la gestion de tiempos de la inmobiliaria Optima

4.2 Operacionalizacion de variables

4.2.1 Variables y dimensiones

V1: Gestién inmobiliaria

Sector inmobiliario que debe implementar herramientas tecnolégicas.

Dimensiones variables 1:

D1: Mercado Inmobiliario

D2: Herramientas tecnologicas en el sector inmobiliario

V2: Mejora de procesos

Propuesta digital que ayude a la mejora de procesos dentro de la

empresa Optima.

Dimensiones variables 2:
D1: Gestién documental

D2: Proceso de postventa

D3: Gestion de tiempo
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1Disefio metodolégico

Tipo: Aplicada

La investigacion sera de tipo aplicada ya que busca proponer una
herramienta digital para la empresa inmobiliaria Optima y los trabajadores
gue realizan los procesos de venta y post venta.

Enfoque: Cuantitativo
El enfoque sera cuantitativo ya que nos apoyaremos en las estadisticas que

seran el resultado de la encuesta a nuestra poblaciéon de muestra.

Disefio: Descriptivo

El disefio de la investigacion es descriptivo debido a que, en base a las
caracteristicas y necesidades de un area de trabajo especifico dentro de la
inmobiliaria Optima para la mejora de procesos en sus actividades. Se
utilizan instrumentos estandarizados como la encuesta hacia nuestro grupo
de muestra y se realiza un analisis cuantitativo usando la estadistica como

herramienta para realizar interpretaciones posteriores.

Nivel: Correlacional
La investigacion es de nivel correlacional ya que presentamos dos variables
en este trabajo donde se busca la relaciéon entre ellos y se presentara un

plan de mejora en base a la relaciébn de ambas variables.

5.2Diseno muestral

Se selecciona a las personas del area de crédito hipotecario como
poblacién de nuestra muestra debido a que son ellos quienes realizan los
procesos Yy actividades que esperamos mejorar con esta propuesta de una

aplicacion.
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5.3Poblacion
Este trabajo de investigacion tiene como poblacion a jovenes y adultos

profesionales que pertenecen al area de crédito hipotecario de la empresa

inmobiliaria Optima.

5.4Muestra
El tamafio de la muestra son 13 trabajadores de la empresa Optima del area

de centro hipotecario que son profesionales entre 25 y 31 afios.

5.5Técnica de recoleccion de datos
La muestra objeto de estudio sera sometida a la aplicacion de la técnica de

la encuesta y como herramienta de recoleccidén se aplico el cuestionario
conformado por 19 preguntas las cuales mediran la situacion actual de los
procesos que realizan los trabajadores del area de .... hacen actualmente
y la apertura que tendran a una aplicacion que los ayude con la mejora de
procesos. La encuesta sera realizada a través de google forms y sera

enviada a todos los integrantes de nuestra muestra.

5.6 Técnicas estadisticas de procesamiento de la informacién
Luego de recopilar la informacion a traves de la herramienta de recoleccion,

se genera el reporte de este y luego se aplicard la estadistica para su
tabulacion.
Se utiliz6 el SPSS como herramienta de tabulacién y luego se generaron

los resultados que fueron sometidos a la posterior interpretacion.

5.7Resultados
5.7.1 Analisis descriptivo

Tabla N° 2: ¢ Cree que son importantes las herramientas de innovacion en el sector

inmobiliario?
N %
A veces 1 I.7%
Casi siempre 2 38,5%
Siempre [ 93,8%
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Fuente: Elaboracién propia

W Aveces
B Casisiempre
[l Siempre

Figura N° 4: ¢ Cree que son importantes las herramientas de innovacion en el sector
inmobiliario?
Nota: Elaboracion propia

El 53,8% de los encuestados indican que si es necesario implementar
herramientas de innovacion para el mejoramiento de los procesos dentro de la
gestién inmobiliaria. Por ello podemos determinar que trabajar con herramientas
tecnoldgicas es beneficioso tanto como para el empleador como para la clientela.

Tabla N° 3: ¢ Reconoce usted que la inmobiliaria Optima tiene el 10% de participacion del
mercado en Lima?

N %
Casi nunca 2 15,4%
A veces 3 23,1%
Casi siempre 6 46,2%
Siempre 2z 15,4%

Fuente: Elaboracién propia
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[ Casinunca
[l Aveces

[l Casisiempre
& siempre

Figura N° 5: ¢ Reconoce usted que la inmobiliaria Optima tiene el 10% de participacion del
mercado en Lima?
Fuente: Elaboracién propia

Segun la encuesta realizada casi la mitad de los participantes reconocen a

Optima como una de las inmobiliarias mejor posicionadas a nivel Lima

Metropolitana.

Tabla N° 4: ¢ Considera necesario que las empresas utilicen una app mévil para la mejora de

procesos?
N Yo
Casi siempre 6 46,2%
Siempre f 93,6%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 6: ¢ Considera necesario que las empresas utilicen una app mévil para la mejora de
procesos?
Nota: Elaboracion propia

Segun la interpretacion del siguiente grafico, casi la totalidad de los encuestados
concuerdan en que es necesario implementar una app movil para la mejora y
agilizacion de los procesos brindados. Los trabajadores optan por el desarrollo

de la innovacion tecnoldgica para realizar las acciones diarias.

Tabla N° 5: ¢ Considera importante tener una app movil para realizar seguimiento a la compra
de su inmueble?

N %
Casl siempre 6 46,2%
Siempre 7 53,8%

Fuente: Elaboracién propia
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[l Casisiempre
B sSiempre

Figura N° 7: ¢ Considera necesario que las empresas utilicen una app maovil para la mejora de
procesos?
Nota: Elaboracion propia

Segun la interpretacion del siguiente grafico, casi la totalidad de los participantes
coincide en que la implementacion de una App mévil seria mas eficiente y directo
para el seguimiento de su compra.

Tabla N° 6: ¢ Toma mas de 24 horas el proceso del ingreso de la documentacion a la Notaria?

N %
Casi nunca 1 7.7%
A veces 9 38,5%
Casi siempre 5 38.5%
Siempre 2 15,4%

Fuente: Elaboracion propia
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[l Casinunca
B A veces

[l Casisiempre
[ Siempre

Figura N° 8: ¢, Toma mas de 24 horas el proceso del ingreso de la documentacién a la Notaria?

Nota: Elaboracion propia

Segun la interpretacion del siguiente gréafico, las tres cuartas partes de los

trabajadores encuestados consideran que si hay retrasos en el traspaso de la

informacion o documentacién. Dando un falso proyectado en desembolsos para

el mes de ingresos.

Tabla N° 7: ¢ Sueles diligenciar mas de 5 documentos al dia?

N %o
Casi nunca 2 15.4%
A veces 3 23.1%
Casi siempre 7 53.8%
Siempre 1 7.7%

Fuente: Elaboracién propia
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[l Casinunca
B Aveces

Bl Casisiempre
[ siempre

Figura N° 9: ¢ Sueles diligenciar mas de 5 documentos al dia?

Nota: Elaboracion propia

Poco mas de la mitad de los trabajadores encuestados, tienen como labor diaria

diligenciar mas de 5 documentos al dia. Esto conlleva a que todos deben

mantener un mayor control extra del proceso diario para no perder el seguimiento

de ninguno.

Tabla N° 8: ¢ Se demora en gestionar la busqueda de los documentos originales(fisicos)?

N

%

Casl nunca
A veces

Casl siempre
Siempre

M | G2 | £1) G2

23 1%
38 5%
23.1%
15,4%

Fuente: Elaboracién propia
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[l Casinunca
B Aveces

[l Casisiempre
B Siempre

Figura N° 10: ¢ Se demora en gestionar la busqueda de los documentos originales?
Nota: Elaboracién propia

La mayoria de los trabajadores encuestados refiere que por lo general no tienen
ninguna dificultad en la busqueda de los documentos originales. Por ello, es que
se tiene toda la documentacién para cualquier informacién, se podra obtener de

manera eficiente.

Tabla N° 9: ¢ Los documentos entregados por los clientes suelen pasar por varias areas?

MN %
Casi siempre T 53,8%
Siempre 6 46 2%

Fuente: Elaboracién propia
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[l Casi siempre
Il Siempre

Figura N° 11: ¢ Los documentos entregados por los clientes suelen pasar por varias areas?
Nota: Elaboracion propia

Casi todos los encuestados manifiestan que la documentacion entregada, la

gran mayoria de las veces, tiene que pasar por diferentes areas antes de su

archivamiento.

Tabla N° 10: ¢,Cree que el cliente se encuentra satisfecho y comodo con el proceso de compra

actual?
N %
Casi nunca 1 7. 7%
Aveces 6 46, 2%
Casi siempre 6 46, 2%

Fuente: Elaboracién propia
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[ Casinunca
B Aveces

Bl Casisiempre

Figura N° 12: ¢ Cree que el cliente se encuentra satisfecho y cdmodo con el proceso de compra
actual?
Nota: Elaboracion propia

La mayoria de los encuestados refleja mediante sus respuestas que es necesario

realizar un perfeccionamiento en cuanto el proceso que conlleva adquirir un

inmueble.

Tabla N° 11:¢ Se suele recibir mas de dos quejas al dia por parte de los clientes?

N %
Nunca 2 15,4%
Casinunca 5 38 5%
A veces 4 30,8%
Casi siempre 2 15,4%

Fuente: Elaboracién propia
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B Nunca

[ Casinunca
B Aveces

[ Casisiempre

Figura N° 13: ¢ Se suele recibir mas de dos quejas al dia por parte de los clientes?
Nota: Elaboracion propia

casi el 69% de los trabajadores menciona que no es muy frecuente el recibir
disconformidad por parte de los clientes. Por lo cual conlleva a que las carteras
designadas a los asesores lo efectian de manera acorde en base al manejo de

informacion para los clientes.

Tabla N° 12: ¢ El cliente reconoce tu asesoramiento bancario?

N %
Casi nunca 1 7.7%
A veces 3 23.1%
Casi siempre 6 46,2%
Siempre 3 23.1%

Fuente: Elaboracién propia
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[l Casinunca
B Aveces

B Casisiempre
& siempre

Figura N° 14: ¢ El cliente reconoce tu asesoramiento bancario?
Nota: Elaboracién propia

Casi siempre el cliente reconoce la intervencion de los trabajadores en el
asesoramiento brindado que tiene como consecuencia facilitar el proceso

bancario para la aprobacion del financiamiento.

Tabla N° 13: ¢ Cree que con una aplicacion que agilice diversos procesos se reducirian ciertos

costos?
N %o
A veces 1 7, 7%
Casl siempre 8 61,5%
Siempre 4 30,8%

Fuente: Elaboracién propia
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B A veces
[l Casisiempre
B Siempre

Figura N° 15: ¢ Cree que con una aplicacién que agilice diversos procesos se reducirian ciertos
costos?
Nota: Elaboracion propia

Mas del 90% de los participantes concuerdan que la implementacion de una app

movil agilizaria los procesos implicados disminuyendo el tiempo de traspaso de

informaciéon entre las areas.

Tabla N° 14; ¢ Estas satisfecho con el proceso de postventa actual?

N %
Casi nunca 2 15,4%
A veces 3 23,1%
Casi siempre T 53.8%
Siempre 1 7.7%

Fuente: Elaboracién propia
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[l Casinunca
[l Aveces

[l Casisiempre
I siempre

Figura N° 16: ¢ Estés satisfecho con el proceso de postventa actual?
Nota: Elaboracion propia

Poco mas de la mitad de los trabajadores encuestados considera que debe haber

una mejoria en el servicio de post venta.

Tabla N° 15: ¢ Consideras que los clientes estan satisfechos con la adquisicién del inmueble?

N %
Casi nunca 2 15.,4%
A veces 2 15,4%
Casi siempre 3] 38,9%
Siempre 4 30,8%

Fuente: Elaboracion propia

59



Disefio de una aplicacion mévil para la gestion inmobiliaria ISI
y la mejora de procesos de la Inmobiliaria Optima

B Casinunca
A veces

B Casisiempre
B Siempre

Figura N° 17: ¢ Consideras que los clientes estan satisfechos con la adquisicién del inmueble?
Nota: Elaboracion propia

El 69% de los trabajadores que tienen trato directo con los clientes expresan un
alto nivel de satisfaccion por parte de sus clientes.

Tabla N° 16: ¢ Completar las firmas de la documentacion original lleva mas tiempo del
establecido?

N %
A veces 3 23.1%
Casl siempre 6 46,2%
Siempre 4 30,8%
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A veces
[l Casisiempre
[l Siempre

Figura N° 18: ¢ Completar las firmas de la documentacion original lleva mas tiempo del
establecido?
Nota: Elaboracién propia

Casi la totalidad de los encuestados concuerda en que este proceso tiene

siempre demoras, ya que necesita pasar por distintas areas, las cuales no

siempre cumplen con el plazo establecido.

Tabla N° 17: ¢,Cree que se pierden documentos durante el proceso del desembolso?

N %
Nunca 2 15,4%
Casi nunca 2 15,4%
A veces 8 61.5%
Casi siempre 1 1. 7%

Fuente: Elaboracién propia
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[ Nunca

[l Casinunca
B Aveces

[ Casisiempre

Figura N° 19: ¢ Cree que se pierden documentos durante el proceso del desembolso?
Nota: Elaboracion propia

Segun la experiencia de los trabajadores encuestados, si han existido ocasiones
en las que se ha extraviado documentacion por la misma situacion que este tiene

gue pasar por distintas areas.

Tabla N° 18: ¢ Considera que la gestion actual presenta deficiencias?

N Yo
Casi nunca 3 23.1%
A veces 8 61,5%
Casi siempre 2 15,4%

Fuente: Elaboracién propia
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[l Casinunca
[ A veces
[l Casisiempre

Figura N° 20: ¢ Considera que la gestidn actual presenta deficiencias?
Nota: Elaboracion propia

Los participantes refieren que, aunque no es frecuente, si existe cierto tipo de

deficiencia en los procesos de postventa implementados actualmente.

Tabla N° 19: ¢ Recibir una respuesta del cliente puede llevar mas de un dia?

N %
A veces 9 69 2%
Casi siempre 4 30,8%

Fuente: Elaboracién propia
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B Aveces
[l Casisiempre

Figura N° 21: ¢ Recibir una respuesta del cliente puede llevar méas de un dia?
Nota: Elaboracion propia

La totalidad de los trabajadores encuestados reflejan que si existe demoras por
parte de los clientes al momento de realizar algun tipo de contestacion referido

a Su caso.

Tabla N° 20: ¢ Se siente satisfecho con la gestion inmobiliaria actual de la empresa?

N %
A veces 6 46 2%
Casi siempre 6 46,2%
Siempre 1 7. 7%

Fuente: Elaboracion propia
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B Aveces
[l Casisiempre
[l Siempre

Figura N° 22: ¢ Se siente satisfecho con la gestion inmobiliaria actual de la empresa?
Nota: Elaboracion propia

De la totalidad de los trabajadores a excepcién de uno, consideran que no se
sienten completamente satisfechos con el actual manejo de la gestion

implementada en la empresa.

5.7.2 Analisis ligados a las hipétesis

Para validar la hip6tesis general en la presente investigacion se aplico el Ritual
de significancia estadistica mencionada por Albarracin (2019) en su tesis de
maestria, la cual contiene una serie de pasos que ayudan a validar que la
hipétesis planteada en este trabajo tiene un respaldo favorable segun las

respuestas de nuestra muestra.

a) Plantear la hipétesis
Hipotesis general: El disefio de una aplicacion movil para la gestiéon
inmobiliaria influye en la mejora de procesos internos de la inmobiliaria

Optima.
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b) Determinar el nivel de significancia
Para cuestiones de la presente investigacion, el nivel de Significancia que
se tomo en consideracion para contrastar la hipétesis es de (Alfa) a = 0.05
(5%)

c) Estadistica de la prueba: Coeficiente de Correlacion de Pearson

Tabla N° 21: Correlacion de variables

Correlaciones

¢ Cree que
con una
aplicacion
que agilice ¢ Estas
diversos satisfecho
procesos se con el
reducirian proceso de
ciertos postventa
costos? actual?
¢, Cree que con una Correlacion de 1 ,537
aplicaciéon que agilice Pearson
diversos procesos se Sig. (bilateral) .000
reducirian ciertos N 13 13
costos?
¢ Estas satisfecho con Correlacién de 537 1
el proceso de Pearson
postventa actual? Sig. (bilateral) .000
N 13 13

Fuente: Elaboracién propia

a) Analizar p-valor
- Sip-valor < 0.05, se acepta

- Sip-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:
El p-valor = 0.000 en la significancia bilateral, da pruebas suficientes para no
rechazar la hipodtesis planteada en la investigacion, lo cual permite confirmar la
existencia de una relacién directa en las variables correspondientes en las

preguntas ¢Cree que con una aplicacion que agilice diversos procesos se
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reducirian ciertos costos? Y ¢Estas satisfecho con el proceso de postventa

actual? del cuestionario realizado.

b) Analizar indice de recoleccion
indice de correlacidon de Pearson: 53.7% = 54%

Interpretacion:

En el siguiente estudio de correlacion de Pearson determind el nivel de
correlacién entre las variables, sabemos que si la correlacién resulta menor a
0.05 entonces podemos considerarla valida. El resultado obtenido de la prueba
nos arroja un resultado de 0.53.7, es decir 74% y una significancia bilateral de
Sig=0.000. Si se toma en cuenta la escala del coeficiente de correlacion, se

determind lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relacion muy baja
0.21 — 0.40 Relacion baja

0.41 — 0.60 Relacion moderada
0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacion muy significativa

Se demostré que existe una relacion moderada entre la creencia de que una
aplicacién podria reducir los costos y la mejora de procesos dentro del area de
crédito hipotecario de la empresa Optima. Esta relacidbn nos indica que los
trabajadores estan conscientes de que el proceso actual presenta algunas
deficiencias no solo en la forma en la cual se llevan a cabo los procesos, sino
también en cdmo hay recursos econdmicos que se pueden estar destinando a

esta gestion que no esta siendo eficiente.
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CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

6.1 Alcance esperado

El siguiente proyecto tiene como finalidad cumplir los estandares que
requiere el cliente con el proceso de postventa con respecto a la adquisicion
del inmueble en su financiamiento con el banco o con la inmobiliaria. En este
proceso es necesario tener al comprador totalmente satisfecho con su
compra. Los beneficiarios de la propuesta serian todos los implicados:
constructora, cliente e inmobiliaria. Ya que con estos factores podremos
obtener mejorar la marca de cara al mercado. Tener mayor producto/servicio.
Garantizar calidad de servicio. Obtener mejores ofertas. Mejorar la
percepcion y tener las perfecciones en experiencias de los compradores con

el servicio.

6.2 Descripcion de la propuesta de innovacién

Nuestra propuesta de innovacién se basa en el desarrollo de una aplicacion
movil para las inmobiliarias y clientes. Consta de interactuar sobre el
seguimiento desde la compra del inmueble, pago de cuotas, revision de
documentos, desembolso del crédito financiado con las entidades bancarias
y la firma en registros publicos sobre el predio.

6.3 Diagnéstico situacional

La empresa Optima tiene amplia cartera de proyectos de sus principales
clientes: COSAPI, Grupo Lar, Edifica, The Palace, VMG, Padova y Top
House. En Lima Metropolitana tiene una participacion del 20%, esto conlleva
a ser una organizacion sélida que sabe manejar responsabilidades y distribuir
las operaciones con el trabajo de acuerdo con las necesidades de los
clientes. Actualmente la organizacion consta de 65 trabajadores entre el area

comercial y administrativa siendo una mediana empresa en crecimiento.
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Mision: “Generar confianza en los consumidores inmobiliarios dandole una

amplia gama de oportunidades.”

Visién: “Ser la mayor comercializadora

inmobiliaria del mercado

latinoamericano brindando confianza y seguridad a las personas”.

FODA:

e Experiencia transnacional.

e Equipo productivo y
efectivo.

e Buenos niveles de
productividad.

e Mayor nivel de recursos
disponibles.

e Alta rotacion del personal.

e Elevado nivel de resistencia
y adaptacion al cambio.

e Poco posicionamiento

e Estrategia de marketing
online/offline

Implementar las nuevas
tecnologias de forma
efectiva.

Debilitamiento de la
competencia.
Posicionamiento estratégico
inmobiliario.

Utilizacion efectiva de las
nuevas formas de
comunicacion.

Cambios del entorno en el
posicionamiento
inmobiliario.

Fluctuaciones en el
mercado inmobiliario.
Cambios de tendencia en
los potenciales
compradores.

Eventuales modificaciones
legales.

Figura N° 23: Foda
Nota: Elaboracion propia

69



Disefio de una aplicacion mévil para la gestion inmobiliaria IS I
y la mejora de procesos de la Inmobiliaria Optima

6.4Procedimiento para la propuesta de mejora
6.4.1 Desarrollo del proyecto de innovacion
Hitos de proyecto
Fase 1. Aprobacion del Proyecto

En esta fase es el primer punto de control clave para obtener la aprobacion de
las partes interesadas para empezar a realizar el trabajo. En esta etapa se

comenzara con el flujo de trabajo general de la organizacion.
Fase 2: Financiacion

En esta fase debemos asegurarnos de obtener los suficientes fondos disponibles
para llevar a cabo todas las tareas requeridas. También es importante prever

fondos suficientes para hacer frente a cambios inesperados que pueden ocurrir.
Fase 3: Aprobacion de Disefio

En esta fase se realizara una prueba para saber si cumple con las expectativas
de las revisiones proyectadas y las horas que tomaran. Se desea saber si
comprenden lo que se esta haciendo y por qué. Para obtener todas las partes
involucradas y obtener comentarios/sugerencias y alcanzar el hito de aprobacion

mas rapido.
Fase 4: Capacitacion

En esta fase realizaremos actividades para preparar a los participantes del
equipo para el proyecto. Es muy relevante para los proyectos a largo plazo.

Fase 5: Pruebas

En esta fase se incluye la verificacion de todos los sistemas, como los de TI,
software de seguridad y manejo. Para poder establecer varias tareas para cada

prueba o elegir puntos claves.
Fase 6: Correccién de Errores

70



Disefio de una aplicacion mévil para la gestion inmobiliaria ISI
y la mejora de procesos de la Inmobiliaria Optima

En esta fase identificamos los problemas durante las pruebas de control de
calidad. Se realizardn ajustes o reparar posibles ineficiencias. Los defectos

pueden estar relacionados con el disefio, los materiales o la calidad.

Fase 7: Aprobacion Final

En esta fase termina con la aprobacion final por parte de las partes interesadas.

-
NI

Clave web

Ingresar

Figura N° 24: Pantalla de inicio de la aplicacién
Nota: Elaboracién propia

El mena principal consiste en ingresar a la app con los datos registrados de
compra.
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Q, Seguimiento de proceso

E Etapa de tu proyecto

Mi perfil

i Cronograma de pagos

Figura N° 25: Pantalla de menu de la aplicacién
Nota: Elaboracién propia

Una vez ingresado a la plataforma, te mostrara el menu principal donde
encontraras las opciones para poder realizar el seguimiento de tu compra.
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Q, Seguimiento de proceso

Integracion de documentos

Carta de Aprobacidon

@
©
@
A

Desembolso
Tasacidn

Estudio de titulo
Emision de Contratos
COFIDE
Desembolsado
Ingreso a Motaria
EEPP pendiente

EEPP concretada

Figura N° 26: Pantalla de seguimiento de procesos
Nota: Elaboracién propia

Ingresado a la opcidn de seguimiento de proceso encontraras las fases de cada
proceso que conlleva la aprobacién del financiamiento.
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Proceso en curso:

70%

El documento ha sido
ingreso a COFIDE y
estamos en espera de la
llegada de los fondos

~ © 0

Figura N° 27: Pantalla de proceso
Nota: Elaboracion propia

Cada fase contiene el detalle del status actual de cada operacion. Encontraras
comentarios actualizados en tiempo real sobre la aprobacion del financiamiento.
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[ Etapa de tu proyecto

Proyecto en Pre-Venta

Inicio de Obra Agosto 2022
En Obra (Fotos)

Acabados (Fotos)

Comunicado de Entrega

Entregado

Proyecto Activo

Actualmente tu proyecto se
encuentra en la etapa de:

Proyecto activo

Figura N° 28: Pantalla de seguimiento de etapas del proyecto
Nota: Elaboracion propia

En la etapa de proyecto encontraras la actualizacion en cada detalle.

Clienta: Diego Rojas Garcia
DMI: 763611132
Mimeroe celular: 933247406
Método de pago:

La clienta actualmente esta en el
proceso de DESEMBOLSO. Proceso de compra

El estado de DESEMBOLS0 esta \

al 70% Q

g

Figura N° 29: Vista de la aplicacion para los asesores
Nota: Elaboracién propia
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6.4.2 Presupuesto
Se presenta el siguiente planteamiento por el presupuesto referencial para el

desarrollo e implementacién del prototipo del aplicativo mavil. Con una vision

de produccién y prueba durante el periodo de un afio, es que se evaluara la

aceptacion de la propuesta.

OBJETIVO DETALLE CANTIDAD UM COSTO PLAZO EN TOTAL
MESES
PROFESIONAL
. DESARROLLADOR 1 UNIDAD | S/ 2,000.00 12 5/ 24,000.00
DESARROLLO DE DISENADOR 1 UNIDAD | S/ 2,000.00 g 5/ 12,000.00
UNA LIDER DE PROYECTO 1 UNIDAD | S/ 2,500.00 g 5/ 15,000.00
APLICACION SUPERVISOR DE CALIDAD 1 UNIDAD | S/ 1,500.00 12 5/ 18,000.00
MOVIL PARA LA ATENCION AL CLIENTE 2 UNIDAD 5/ 2,500.00 12 5/ 30,000.00
GESTION EQUIPO
INMOBILIARIA
MANTENIMIENTO SERVIDOR 1 UNIDAD | S/ 500.00 12 5/ 6,000.00
GASTOS OPERATIVOS (LUZ E INTERNET) UNIDAD | S/ 1,000.00 12 5/ 12,000.00
TOTAL 8 5/117,000.00

Tabla N° 22: Presupuesto del proyecto

El actual cuadro presenta como costos referenciales para el desarrollo de la

aplicacién movil. Las cifras se conforman por conceptos de personal profesional,

el cual estara a cargo de la implementacion del aplicativo. El equipo de Tl tendra

equipamiento y herramientas para que el personal haga la ejecuciéon y el control.

El presupuesto total para poder ejecutar la aplicacion asciende a S/ 117,000.00
(CIENTO DIECISIETE MIL SOLES CON 00/100). El cual sera financiado por la

empresa Optima.
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CONCLUSIONES

Se tuvo como objetivo demostrar que el disefio de una aplicacion mévil para la
gestién inmobiliaria influye en la mejora de procesos de la empresa inmobiliaria
Optima. Esta Aplicacién ayudaria a los clientes en el seguimiento del proceso de
compra de su inmueble y sobre todo al cliente interno a tener toda la informacion

en una sola plataforma.

Después de realizar una encuesta a los trabajadores de la empresa Optima,
especificamente a los integrantes de area de crédito hipotecario pudimos
determinar que el 62% de nuestros encuestados consideran que a veces hay
deficiencias en la gestidon actual en el area. Lo cual es un indicador de que estan
con la apertura de optar por una aplicacion que los ayude a mejorar las

deficiencias actuales que la empresa esta teniendo.

La aplicacion actual brindara una plataforma muy amigable y de facil interaccion
dando la eleccion al usuario de revisar el seguimiento de los procesos de
compra, ver como van sus diligencias actuales, ver fotos o las etapas de la
construccion en caso de que haya comprado el proyecto. E incluso los clientes
gue ya hayan terminado todo el proceso de compra podran ver a través de la
aplicacion su calendario de pagos y activar la opcién de alertas para que evite

retrasos con el banco.

Respecto a la gestion documental que es parte de la rutina diaria de los asesores
de crédito hipotecario podemos ver que la aplicacion influiria positivamente
porque los clientes podrian subir los documentos a través de la aplicacion en vez

de acercarse a las oficinas de la inmobiliaria lo cual agilizaria el proceso.

El segundo objetivo especifico que planteamos referente al proceso de post
venta que es una de las grandes preocupaciones de las inmobiliarias ya que es
una etapa en la cual los clientes suelen presentar mayor cantidad quejas e
incidencia se deberia influenciado de forma positiva con la implementacién de

Optima Go porque es una aplicacion que va dirigido al seguimiento de compra
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por parte de los clientes y podrian ver y realizar todos sus procesos a traves de

la pantalla de su dispositivo mévil.

El tercer objetivo, busca mejorar la gestibn de tiempos que contempla la
planificacion de control consciente del tiempo dedicado a actividades especificas
a través de esta plataforma lo cual permitiria tener una gestion mas eficaz, con

menor esfuerzo y menos recursos.

La dltima conclusién es que esperamos que este trabajo pueda ser de ayuda
para las empresas inmobiliarias y los motive a realizar la inversién en el proceso

de post venta que hoy en dia presenta muchas deficiencias.
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RECOMENDACIONES

Las actividades de las inmobiliarias en el Perd incluyen actuar como
arrendadores, agentes y/o corredores en una 0 mas de las siguientes:
propiedades inmobiliarias (compra o venta), alquiler de las propiedades
inmobiliarias, proporcionar otros servicios de las propiedades inmobiliarias, tales
como valoracion de las propiedades inmobiliarias o actuar como agentes de
fideicomiso de propiedades inmobiliarias. Las actividades en esta categoria se
pueden llevar a cabo en propiedades propias o alquiladas y se pueden hacer a
cambio de una retribucién o por contrato. Se incluye el edificio de estructuras,
combinando la conservacion de la propiedad o el alquiler de tales estructuras.
En términos generales una inmobiliaria es una firma, empresa o compafia que
se dedica a rentar y/o vender bienes inmuebles; desde viviendas hasta oficinas
y predios.

Como recomendacion principal dirigida para el estado es de realizar una mayor
inversion econodmica en talento humano y en herramientas tecnolégicas de
innovacion, considerando que el pais es uno de los que menos invierte en
estos grados.

La primera recomendacion, es de suma importancia que el estado peruano
incremente las proyecciones de inversion relacionado a los estudiantes que
presentan ideas de negocio con el desarrollo de herramientas tecnologicas de
innovacion, para que asi el pais pueda ir exportando talento y pueda ser un
beneficio economico.

La segunda recomendacion es que el estado abra portales tecnoldgicos para
gue el desarrollo de investigaciones y financiamientos impulsen el desarrollo
académico y profesional en las personas.

Como ultima sugerencia, se debe implementar alternativas digitales que
satisfagan las necesidades de toda la poblacion en cuando a tecnologia y

cualquier otro factor que sea demandado.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Disefio de una aplicacidn mavil para la gestion inmobiliaria y la mejora de procesos de la inmobiliaria f}ptima

PROBLEMA

DBJETIVOS

HIPATESIS

YARIABLES E INDICADDRES

VARIABLE 1: GESTION INMOEILIARIA

Problema Principal

Dbjetivo General

Hipétesis General

Dimensiones

Indicadores

Cuestionario

iDe qué manera el dizefio de
una aplicacién mévil parala
gestian inmaobiliaria influye en
la mejora de procesos
internos de lainmobiliaria
COptima?

Enplicar lainfluencia del dizefia
de una aplicacidn mévil parala
gestidninmakiliaria en la mejora
de procesos interneos de la
inmobiliaria Optima

El disefio de wna aplicacian
méwil para la gestion
inmabiliariainfluye en la mejora
de procesosintermos de la
inmobiliaria Optima

Mercado Inmobiliario

Inrovacian en el sector

iCree que sonimportantes las herramientas de innovacion en el sector inmobilianio?

Crecimiento del mercado

iReconoce usted que la inmobiliaria Optimaa tiene el 103 de participacidn del mercada en Lima?

Herramientas
tecnologicas en el
sector inmobiliario

MNecesidad de las aplicaciones méviles

iConzidera necesario que laz empresas utilicen una aplicacidn mévil parala mejora de procesos?

| tilidad del aplicative

;Considera importante tener una aplicacion mévil pararealizar zegquimients 2 la compra de suinmueble?

Problema especificos

Dbjetivas Especificos:

Hipétesis especificas:

YARIABLES E INDICADDRES

VARIABLE Z: MEJORA DE PROCESDS

Dimensiones

Indicadores

Cuestionario

:0e qué manera el disefio de
una aplicacidén mévil parala
gestidn inmabiliaria influye en
el praceso documental de la
inmabiliaria Optima?

Explicar la influencia del dizefic
de una aplicacidn mavil parala
gestién inmabiliaria en el
proceso documental de la
inmabiliaria Optima

El disefio de una aplicacién
méwil para la gestién
inmabiliaria beneficia al
proceso de la gestian
documental de lainmabiliaria
Cptima

Gestion documental

Transferencia de los documentas

iTomaméas de 24 haras el proceso delingreso de la documentacion ala MNataria?

Valumen de documentas

iSueles diigenciar mas de 5 documentos al dia?

Almacenamienta y arganizacidn de documentos

i5e demara en gestionar la biisqueda de los documentos ariginales?

Momera de préstamos de documentas a otras areas

iLos documentas entregados por los clientes suelen pasar por varias dreas?

Satizfaccidn del usuaria

iCree que el cliente se encuentra satisfecho y cémada con el proceso de compra actual?

iDe qué manera el disefio de
una aplicacidn mévilparala
gestian inmabiliaria influye en
el proceso de posteenta dela
inmabiliaria Optima’?

Explicar de que manera el disefio
de una aplicacidn mévil parala
gestion inmabiliaria influye en el

procesa de post venta dela
inmabiliaria Optima

El disefio de una aplicacién
méwil para la gestidn
inmobiliaria beneficia al
procesa de de postventadela
inmabiliaria Optima

Proceso de postventa

Promedio de quejas yreclamos

i5e suele recibir méz de doz quejas al dfa por pante de las clientes?

Valoracidn del cliente

iElcliente reconace tu asesoramiento bancario?

Reduccidn de costos

iCree que con una aplicacidn que agilice diversos procesos e reduciran ciertos costas?

Porcentaje de satisfaccion del proceso de postuenta

iEstas satistecho con el praceso de postventa actual ?

Porcentaje de satisfaccion de compra

iConsideras quelas clientes estan satisfechos con la adquisicidn delinmueble?

:0e qué manera el disefio de
una aplicacién mévil parala
gestién inmabiliaria influye en
la gestién de tiempos de |2
inmabiliaria Optima™?

Explicar de que manera el dizefio
de una aplicacidn mévil parala
gestidn inmabiliaria influye enla

gestian de tiempas de la
inmabiliaria Optima

El disefio de una aplicacidn
méwil parala gestidn
inmokbiliaria bereficia ala
gestian de tiempos de la
inmobiliaria Optima

Gestidn de tiempo

Tiempa promedio por proceso

sCompletar las firmas de la documentacidn ariginal llewa mas tiempo del establecida?

Promedio de documentos perdidos o atrasadas

iCree que se pierden documentos durante el proceso del desembalso?

Mamera promedia de fallas

iConsidera que |a gestion actual presenta deficiencias?

Tiempo promedio de respuesta

;Pecibir una respuesta del eliente puede levar mas deun dia?

Porcentaje de satisfaccidn con el proceso actual

iSe siente satisfecho con la gestidn inmobiliaria actual de la empresa?
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ANEXO 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DIMENCIONES INDICADORES . ITEMS INST ESCALAS
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
.- 25
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

DISENO DE UNA APLICACION MOVIL
PARA LA GESTION INMOBILIARIAY LA
MEJORA DE PROCESOS DE LA
INMOBILIARIA OPTIMA

DONDE 1 ES NUNCA - 5 ES SIEMPRE

1. ;Cree gue son importantes las herramientas de innovacion en el sector inmobiliario? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

*

2. ¢{Reconoce usted que la inmobiliaria Optima tiene el 10% de participacion del mercado en
Lima?

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI| SIEMPRE SIEMPRE

RESFUESTA

3. ;iConsidera necesario que las empresas utilicen una app movil para la mejora de
procesos?

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
RESPUESTA

*

4. ;Considera importante tener una app movil para realizar seguimiento a la compra de su
inmueble?

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA
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5. ;Toma mas de 24 horas el proceso del ingreso de la documentacion a la Notaria? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI| SIEMPRE SIEMPRE

RESFUESTA

6. ;Sueles diligenciar mas de 5 documentos al dia? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

7. ;Se demora en gestionar la busqueda de los documentos originales? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

8. ;Los documentos entregados por los clientes suelen pasar por varias dreas? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESFUESTA

9. ;Cree gue el cliente se encuentra satisfecho y comodo con el proceso de compra actual? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESFUESTA

10. ;Se suele recibir mas de dos quejas al dia por parte de los clientes? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA
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12. ;Cree que con una aplicacién que agilice diversos procesos se reducirian ciertos costos? *

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

13. ;Estéas satisfecho con el proceso de postventa actual? *

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

14. ;Consideras que los clientes estan satisfechos con la adquisicion del inmueble? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

15. ;Completar las firmas de la documentacion original lleva mas tiempo del establecido? *

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

10. ;Se suele recibir mas de dos quejas al dia por parte de los clientes? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA
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18. ;Recibir una respuesta del cliente puede llevar mas de un dia?*

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI| SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA

19.;Se siente satisfecho con la gestion inmobiliaria actual de la empresa? *

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTA
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ANEXO 4. VALIDACION DE EXPERTOS
INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del

experto:

1.2. Cargo e institucion del experto:

1.3. Nombre del instrumento:

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

Mg. Bib. Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

Docente — ISIL - UNMSM

Encuesta para la implementacion de una aplicacién movil para la
mejora de procesos en la Inmobiliaria Optima.

Gaby Fiorela Salazar Huayra
Josué Aguilar Garcia

Disefio de una aplicacibn movil para la gestién inmobiliaria y la
mejora de procesos de la inmobiliaria Optima

. ASPECTOS DE VALIDACION:

9. METODOLOGIA

proposito del diagnéstico.

Deficiente Regular [Buena Muy Excelente
buena
CRITERIOS INDICADORES
61-80%
00-20% 21-40% |41-60% 81-100%
Esta formulado con X
1. CLARIDAD lenguaje  apropiado 'y
especifico.
> OBJETIVIDAD Esta  expresado en X
conductas observables.
3 ACTUALIDAD Adecgadoal avan?edela X
ciencia y tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe organizacion X
I6gica
5 SUFICIENCIA Comprgnde los z_alspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar X
6. INTENCIONALIDAD aspectos de las
estrategias.
Basados en aspectos X
7. CONSISTENCIA . o
tedricos-cientificos
Entre los indices, X X
8. COHERENCIA indicadores y
dimensiones.
La estrategia responde al X
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10. PERTINENCIA

investigacion.

El instrumento
funcional para
proposito de

e

el
la

S

PROMEDIO DE
VALIDACION

PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENT
0]

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

ftem 1

item 2

item 3

item 4

item 5

ftem 6

item 7

ftem 8

item 9

{tem 10

ftem 11

ftem 12

{tem 13

item 14

ftem 15

ftem 16

ftem 17

item 18

item 19

item 20

ftem 21

item 22

X X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X X X X

l. PROMEDIO DE VALORACION: ___85__ %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:
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(x ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugary fecha: 00.00.2022 Firma del experto

—/ 4/

= [

DNI N.° 41981490
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ANEXO 5: BANCO DE PREGUNTAS
CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION INMOBILIARIA EN LA EMPRESA OPTIMA

La informacion que presente es totalmente anonima y se mantendrda una absoluta
confidencialidad sobre la misma. Este instrumento forma parte de un trabajo de
investigacion y servira para identificar parametros de medicion de la gestion inmobiliaria
en la empresa Optima.

Marque con una X aquella respuesta que considere conveniente de acuerdo con
la siguiente escala

CASI CASI SIEMPR
NUNCA | nunca | AVECES | giEmpRE E
1 2 3 4 5

¢,Cree que son importantes las herramientas de innovacion en el

1 . L
sector inmobiliario?

5 ¢, Reconoce usted que la inmobiliaria Optima tiene el 10% de
participacion del mercado en Lima?

3 ¢ Considera necesario que las empresas utilicen una app movil
para la mejora de procesos?

4 ¢ Considera importante tener una app moévil para realizar
seguimiento a la compra de su inmueble?

5 ¢ Toma mas de 24 horas el proceso del ingreso de la
documentacion a la Notaria?

6 | ¢Sueles diligenciar mas de 5 documentos al dia?

7 ¢, Se demora en gestionar la bausqueda de los documentos
originales?

8 ¢, Los documentos entregados por los clientes suelen pasar por
varias areas?

9 ¢, Cree gue el cliente se encuentra satisfecho y cémodo con el
proceso de compra actual?

10 ¢ Se suele recibir mas de dos quejas al dia por parte de los
clientes?

11 | ¢El cliente reconoce tu asesoramiento bancario?

12 ¢, Cree que con una aplicaciéon que agilice diversos procesos se
reducirian ciertos costos?

13 | ¢ Estas satisfecho con el proceso de postventa actual?

14 ¢, Consideras que los clientes estan satisfechos con la adquisicion
del inmueble?

15 ¢ Completar las firmas de la documentacién original lleva mas
tiempo del establecido?

16 ¢ Cree que se pierden documentos durante el proceso del
desembolso?

17 | ¢Considera que la gestion actual presenta deficiencias?

18 | ¢ Recibir una respuesta del cliente puede llevar mas de un dia?

19 ¢ Se siente satisfecho con la gestion inmobiliaria actual de la

empresa?
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