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RESUMEN

Los defectos de la construccion son noticias habituales en periédicos, en las sentencias de la
Audiencia Provincial, asi como en estudios realizados por Organizaciones de Consumidores. Esta
es una tendencia bastante marcada en los iltimos afios, posiblemente por la situacion en alza del
mercado inmobiliario de los ultimos 12 afios. Durante este periodo, las empresas promotoras se
han encontrado mds preocupadas en suministrar el producto en plazo y en buscar nuevos solares,
que en ofrecer servicios de calidad a sus clientes.

Es nuestra intencion con esta comunicacion presentar los resultados obtenidos por el andlisis
de los defectos mds frecuentes de la promocion de viviendas de la empresa promotora Foconsa,
situada en Castellon de la Plana.

1. ANTECEDENTES

La Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU) realizd un estudio en 2004 [1] en el que
analizo la calidad constructiva de viviendas de obra nueva para comprobar que rednen las debidas
condiciones de seguridad y habitabilidad. En este estudio se visitaron un total de 82 viviendas
en las provincias de Madrid, Barcelona y Valencia que habian sido recientemente entregadas. La
conclusion mas relevante es que el 100% de las viviendas visitadas presentaban defectos de
acabado que motivaron una reclamaciéon por parte del propietario.

Otro ejemplo, este caso realizado por La Federacion de Consumidores en Accién (FACUA) en su
balance anual 2005 [2] de consultas y reclamaciones analiza las principales irregularidades que
sufren los usuarios al comprar una vivienda y asegura que el 44% de las reclamaciones estan
relacionadas con defectos de construccién, seguidas por las ocasionadas con retrasos en la entrega,
con el 23%.
Las denuncias relacionadas con la compra de viviendas fueron motivadas fundamentalmente por:

e Defectos en la construccion.

e Retrasos en la entrega de la vivienda.

e Incumplimientos de las calidades ofertadas.

e Clausulas abusivas con repercusion al comprador de pagos que no le corresponden.

e Falta de garantias que el promotor debe ofrecer con respecto a cantidades abonadas antes de
la firma de la escritura.

e Modificaciones o incluso a anulaciones unilaterales de contratos.

e Falta de documentacién entregada al comprador.
Esta es una tendencia bastante marcada en los Gltimos anos, posiblemente por la situacion en alza
del mercado inmobiliario de los Gltimos 12 afios. Durante este periodo, las empresas promotoras se

han encontrado méas preocupadas en suministrar el producto en plazo y en buscar nuevos solares;
que en ofrecer servicios de calidad a sus clientes.
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El 95% de casas
entregadas en

2007 tenian mas
de 10 defectos

EFE B MADRID
Casi todas las viviendas (un
95%) entregadas en [spana
el afp pasado tenian al menos
diez reparaciones pendientes en
el momento de la entrega de la-
ves, segin un estudio de la con-
sultora inmobiliaria Acerta.

Este porcentaje del 95%, no
obstante, se reduce al 39% en el
caso de aquellos inmuebles que
contaban con mas de 26 desper-
fectos. Bl informe, elaborado en
2007 entre los directivos de las
principales compaiiias iunobilia
rias, destaca que ¢l ano pasado
el 86% de los compradores re-
clarad tras la entrega de llaves,
un 2% mas que en 2006,

1 tiempo medio destinado

a las reparaciones aumento, ya

que los arreglos que tardan en
resolverse mas de dos semanas
han pasado de ser el 63% del to-
tal en 2006 a un 77% en 2007.

A pesar del aumento de lag
reclamaciones, el estudio no cul-
pa tanio a la mala calidad de los
materiales, como al mayor nivel
de exigencia de los propietarios.
Mds de la mitad de los encues-
tados creen que el comprador
suele ser mas exigente cuando
se trata de viviendas de lujo ¥
que también influyen factores
culturales o el uso que se da a
las viviendas (primera o segun-
da residencia).

El porcentaje de reclamacio-
nes s mayor en grandes ciuda
des como Madrid v Barcelona
(60%) con respecto a zonas co-
mo las costas andaluzas o de la
Comunitat Valenciana. Segin el
estudio de Acerla, el 60% de las
incidencias registradas durante
elano pasado estaban relaciona-
das con la mano del obra v sdlo
un 15% con la mala calidad de
los materiales.

El estudio detalla que durante
el ano pasado se redujo la cifra
de los problermas que afectan a
la habitabilidad de la vivienda
hasta el 5%, frente al 9% del
ano anterior.

Los desperfeclos mas [re-
cuentes suelen estar relacio-
nados con los acabados rela-
cionados con la pintura (30%),
los soldados y alicatados (265%)
y cuestiones de carpinteria in-
terior (24%) v su coste de re-
paracion se sitia entre los 300
v los 600 euros en la mitad de
los casos.

2. CONTENIDO

Las empresas promotoras con un sistema de gestion de la
calidad implantado, disponen de un procedimiento para analizar
la satisfaccion del cliente, procedimiento por el cual se canalizan
todo tipo de reclamaciones, para detectar defectos de construccion
y reclamaciones. La medicién de los resultados seran analizados y
utilizados como retroalimentacién para mejorar el sistema, con el
animo de corregir, a futuro, soluciones que no dieron buen resultado
durante la promocion.

Pero sigue existiendo empresas promotoras que hasta la fecha no
disponen de ningln procedimiento con este fin. Ahora que entramos
en época de desaceleracion del sector; es un buen momento para
empezar a preocuparse en como poder detectar el mayor nimero de
defectos antes de que lleguen a generarse una reclamacion por los
futuros propietarios. Por tanto es de interés definir un método para
cumplir con las garantias de la calidad en la construccién segin lo
establecido en legislacion [3]:

e Defectos que afecten al acabado o terminacién de la obra: 1
afo.

e Defectos constructivos que afecten a la habitabilidad del
inmueble: 3 afios.

e Defectos que afecten a la estructura, estabilidad y resistencia
del inmueble: 10 afios.

El aumento del nivel de exigencia del cliente hace que el servicio
postventa se convierta en un elemento clave de la gestion de la
calidad de las promotoras espanolas.

La atencion al cliente siguiendo el procedimiento del servicio de
postventa garantiza que las reclamaciones se atienden eficientemente,
siempre que, por supuesto, sean razonables y estén justificadas.

El servicio postventa no es solo una relacion de repasos sino que
es un proceso que debe garantizar la satisfaccion del cliente para
que éste se convierta en el primer prescriptor de la promotora “o
su detractor”. Por lo general, un cliente disgustado con el trato que
recibe de la promotora “descubre” méas incidencias en su vivienda.

Es por todo esto que la atencion al cliente se hace obligatoria si
la empresa aplica politicas a largo plazo como la fidelizacion de
clientes. En el caso de la empresa a estudio, Foconsa, con mas
de 40 afios de experiencia en Castellon, en la que uno de los
principales valores de marca de la empresa es el cuidado y atencidn
al comprador, tiene establecido un procedimiento de trabajo para
conseguir la satisfaccion y fidelizacién de los clientes.

2.1. MEDICION DE LAS RECLAMACIONES

Fruto de este procedimiento de trabajo se elaboran dossieres
anuales que se analizan y de los que se extraen conclusiones que se
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intentan llevar a la practica siguiente esa politica de retroalimentacién que antes mencionabamos.
Por ejemplo, en la figura 1 se adjunta un grafico en el que se recogen el total de reclamaciones
presentadas en la empresa en el caso de actuar como promotora y constructora o solo como
constructora, por posibles defectos durante el afio 2007 en el que se diferencian aquellas que
corresponden a autopromocién de aquellas en las que la empresa solo construy6 el edificio.

PORCENTAJES DE RECLAMACIONES SEGUNH PROMOTOR

S0 % A0%

Figura 1. Reclamaciones segtn tipo de servicio ofertado: promocién y construccién 6 solo construccion del inmueble.

Este dato tal cual, si no se compara no aporta nada en principio. A nivel interno de la empresa
analizando el mismo y analizando la proporcién del volumen de obra efectuado, es decir, que
porcentaje de toda la produccién corresponde a promocion propia y que porcentaje a ajena, supone
la misma equivalencia, lo que refleja que el nivel de exigencia, en cuanto a calidad y acabados es
el mismo independientemente del promotor.

2.2. ANALISIS DE LAS RECLAMACIONES

En segundo lugar, segiin la figura 2; se analizan el total de las reclamaciones para diferenciar, tanto
en promociones propias o para promociones ajenas, qué reclamacién procede ser reparadas y
cuales no. Es decir, habria algunos problemas o reclamaciones en las viviendas una vez entregadas
que pueden ser imputables a vicios ocultos o defectos constructivos, pero habra otros cuya causa
puede ser el mal uso o falta de mantenimiento del mismo propietario.

CALIDAD DEL PRODUCTO Y DEL SISTEMA 3
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Figura 2. Andlisis de las reclamaciones segtin promocién que merecen ser atendidas.

Con todas las reclamaciones que proceden ser atendidas se analiza: el tipo de defecto (figura
3.), se identifica el tipo de promocion (figura 4.), antigiiedad de las promociones con el afio de
finalizacion de la obra y fecha de entrega de las viviendas (figura 5.), ademéas del control del coste
y el seguimiento del proveedor o subcontratista afectado. Para todo ello se sigue un procedimiento

de control y seguimiento de la reclamacion desde su recepcién hasta su reparacion.
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Figura 3. Tipo de defectos de las reclamaciones analizadas.

Los problemas mas frecuentes son los relacionados con los acabados aparentes, que son los que

se realizan en la Gltima fase de la construccion.
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Figura 4. Identificacion de la obra y el porcentaje de defectos de las reclamaciones analizadas.
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Figura 5. Reclamaciones segtin antigiiedad de las promociones.
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2.3. SERVICIO POSTVENTA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE FOCONSA

Aunque la gestion de la postventa en Espaha se externaliza en un 22%, una mayoria de las
empesas, un 78%; se gestiona internamente, como es el caso de la empresa Foconsa, por lo que
en la figura 6. se representa el esquema que sigue esta empresa para desarrollar su procedimiento
de postventa.

1

REVISION ENCARGADO
JEFE DE OBRA

2

REVISION TECNICO
POSTVENTA

Pre-

recepcion

3

REVISION TECNICO
POSTVENTA con CLIENTES

Pre-escrituracion

Figura 6. Reclamaciones segtn antigiiedad de las promociones

FASE DE RECEPCION.

Durante esta fase el control se realiza de manera interna por parte de los técnicos responsables de
la ejecucidén y la postventa de la empresa.

1- Revision por parte del encargado y el jefe de obra. El primer control interno se realiza durante
la ejecucidén de la obra, de esta manera se detecta cualquier defecto de construcciéon antes
finalizar la actividad por parte de proveedores y subcontratistas.

2- Revision técnico postventa. El segundo control interno desde la empresa, se realiza una vez
finalizada la ejecucidn de la obra, por personal propio de la empresa pero ajeno a la propia
ejecucion de la obra, normalmente el responsable del servicio postventa de la empresa. Su
funcion también es detectar defectos de construccion antes de realizar la entrega de las
viviendas al cliente.

FASE DE PRE-ESCRITURACION.

3- Revision técnico postventa y clientes. El tercer control se realiza entre personal interno de
la empresa, normalmente el técnico de postventa y el cliente. En este control se pretende
detectar cualquier fallo de construcciéon que no haya sido perceptible por la propia empresa y
que es significativo para el cliente. Con la intencién de dar la posibilidad a mostrar el servicio
a nuestros clientes y dejando constancia de la aceptacidon del mismo por el acta de visita a
inmueble (ver figura 7)
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4d FOCONSA
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ACTA DE VISITA A INMIUEBLE]

Situacion del Inmuehle

Empresa Promotora FOCONSA
Empresa Constructora | FOCONSA

Fecha de la vigita

Interesados .
— Identifieacion inmueble
‘f Se personzan en el edificio indicado las parsonas indicadas a los efectos de comprobar que por la
n smpresa constructora se ha procedido a la derminociin de los obras y las mismas se ban ejeculado
- conforme a los buenos usos y practices constuctivas ¥ para comprobar que 52 han realizacdo ls reformas
a que le fueron encomendadis,
Realizzda la visita o la vivienda se
OBSERVA
1_ 1.= Que 22 ha procedido por parie de la empresa construcfore & una commecta ejecucion conforme o
- la memorin de calidedes del edificio.
- 2.- Que las reformas realizadas respecto de ks configureeiGn inicial del inmueble se kan realizade o
4 su entera sabisfacsicn.

3.~-0Que no existen en la vivienda defisctos construstivas aparentes ni imperfecoiones corrientes que
hapan que la vivieads no pueda ser utilizode parn su normel wso.

Edez

4.-ue In lerminacida de todos los elementos de la vivienda y acobado de los obras es conforme.

ACLARACTONES QUE SE REALIZAN POR INTERESADOS DESPUES DE LA VISITA

Fiszady an £l Moy, R Goomeben . Teers 71 de

.
Fdo. Rie. de la Empresa constructora Interasnclog
Gl enmedio, 9~ 11, Eniresiigly

@ Tl 954 31 14 32 » D34 21 70 44 » Faw 064 20 51 78
i e-mail: foconsaiiifoconss.com Grupo GEanm

Figura 7. Acta de revision de la vivienda con el comprador, previa a la escrituracién.
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Teniendo en cuenta que la queja es una situacién subjetiva de enfado, decepcion o inquietud del
cliente, la respuesta ante ésta ha de ser inmediata y organizada. En el caso de ser detectado por
parte del cliente de un fallo en su inmueble que incita a queja (figura 8), al cliente no le interesa
saber quien es el responsable del servicio postventa, para él el responsable es la empresa v,
por tanto, la queja de uno de los clientes es una queja que interesa a toda la organizacion y su
adecuada solucién puede resultar de suma utilidad a ésta.

Para ello se requiere que la organizacién forme a sus profesionales. Estos deben atender al cliente,
que quiere ser escuchado y que se le haga caso y la respuesta de la empresa debe ser crear un
protocolo de quejas que permita un posterior analisis:

e Nimero total de reclamaciones.

e Nimero de quejas por cliente.

e El momento de las quejas.

e | a razon por la que se quejan los clientes.

[RECLAMACION N® | |
PRESENTADA POR 0. Dffa,

Domiciso:
Pobiaciin:
Tinos:
OBJETO DE LA RECLAMACION
Edificza
Vivienda
DESCRIPCION
Entragada por Racbo por
e lotre
Fi Fecha
Furrman ‘Conforme con macepckin
DLM.I LLM.L:
Do i prstaote reeiammcits S olngs tople 0 du reCwscte § el el R 8l SR T POt ]
P usbitui’ sy Glh8 L FVAE 58 B0A7H VTSP I PTRST) 0 TRciBmaritn Fecha

Figura 8. Impreso para el tramite de reclamaciones.
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El impreso para tramitar reclamaciones activa un parte de trabajo (ver figura 9), que implicard a
proveedores o subcontratistas que han podido crear ese defecto ademas de los datos del cliente
para identificar el lugar concreto de la reparacion y la descripcién de los dafios a reparar. Todo ello
quedara bajo conformidad/firma del cliente y personal técnico.

PARTE DE TRABAJO

PFROVEEDOR,

FECHA

EMPRESA OBRA

ESCALERA PISO PUERTA POBLACION

CLIENTE

TELEFONO

DESCRIFCION

FECHA SERVICIO

HORA COMIENZO _ HORA FINALIZACION
TOTAL HORAS

Y PARA QUE COMSTE FIRMA LA PRESENTE, D
i __ DEIANDO LOS TRABAJOS REALIZADOS
EN SU VIVIENDA SE HAN REALIZADO CON EXITO Y HAN RESULTADO
SATISFACTORIOS.

CONFORME CLIENTE CONFORME OFICIAL

Figura 9. Parte de trabajo para reparar una reclamacion.

Todo el conjunto de reclamaciones tramitadas por la empresa Foconsa quedan registradas en el
boletin de comprobacion y realizacién de obras de reparacion (ver figura 10).
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BOLETIN DE COMPROBACION
Y
REALIZACION

DE ]
OBRAS DE REPARACION

RECLAMACION N°

Presentada por

D/Diia. :

Localizada =n ei

EDIFICIO:

Por medio de la firma del presente escrito el presentador de la
réclamacion indicada hace constar que por el departamento Post-Venta de la
empresa FOCONSA, se ha personado en su vivienda a los efectos de reparar
todos los defectos que se sefialaban en la misma.

" Que procedido a la ejecucion de los trabajos necesarios se manifiesta de

forma expresa por el propietaric de la vivienda que los mismos han sido
gjecutados y realizados a su entera satisfaccion.

Fdo. I, Fdo. D/Dfa.

Popst-Venta FOCONSA Reclamante

Figura 10. Boletin de comprobacién y realizacion de obras de reparacion.

CALIDAD DEL PRODUCTO Y DEL SISTEMA 10



COnTART{/®)

Albacete

3. CONCLUSIONES

El disponer de un procedimiento postventa en una empresa es importante no solo para la mejorar
la gestion de la gestion calidad de una empresa, sino también para dar un servicio a nuestros
clientes.

Servicio que puede ir mejorando de obra a obra y también la informacion propia de la empresa que
recopila, mide y analiza las causas por las que se han producido los defectos. Causas propias o
causas externas, pero que todas ellas afectan directamente a nuestros clientes, por lo que siempre
sera responsabilidad de la empresa promotora o bien promotora-constructora.
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