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RESUMEN EJECUTIVO

¢ Conoce usted el impacto de los reclamos en un proyecto de vivienda?, el presente trabajo
es un estudio administrativo, para el mejoramiento del control y andlisis de reclamos en el
area de procesos de un grupo dedicado a la construccién en Guatemala.

El grupo analizado, es una empresa dedicada a la construccion de infraestructura del area de
vivienda e industria, siendo de interés el uso de novedosos métodos de fundicion a través de
formaleta y mamposteria.

Una serie de reclamos descuidados, puede causar a una empresa pérdidas significativas si
no se detectan a tiempo.

Al conocer méas sobre causantes de reclamos en un proyecto de vivienda, se genera un
interés en el método que se utiliza, y la forma de aplicacion del mismo, para lograr
disminucion de complicaciones y costos en algln proyecto similar.

El presente estudio se destacé por enfatizar el analisis descriptivo de las actividades
realizadas al momento de manejar no conformidades de un cliente en el area de vivienda, en
proyectos del pais, con el prop6sito de brindar a la empresa, un plan estratégico para la
atencion de reclamos, y con esto se establecio cuales son los puntos criticos en cada uno de
los proyectos y las tendencias de los problemas en campo, se plantearon politicas que se
utilizaron para resolucion de problemas, el procedimiento a realizar en caso de reclamos, el
organigrama de responsabilidades del proceso para poder facilitar a la empresa la
recopilacion de informacion, utilizando una propuesta de software especializado en
reclamos.

Estas estrategias pueden ser aplicadas por cualquier empresa o persona individual, con
intereses especificos de tratar, controlar, solucionar y disminuir reclamos.

Dentro de los planes de ésta empresa, se encuentra disminuir de manera significativa la
cantidad de reclamos generados al momento de entregar las diversas construcciones o
productos finales al cliente. Pensando en esto, se estableceran mejoras en la forma de
controlar la aparicion de los mismos, asi como poder brindar opciones de analisis a la
empresa para poder con ayuda de éstos métodos, atacar las diversas causas de reclamos y
finalmente mitigarlas de forma directa o especifica.
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l. INTRODUCCION

En Guatemala existe una gran demanda en cuanto a productos de vivienda, debido a que las
personas buscan realizar una inversion inteligente, una inversion duradera, que les de paz y
tranquilidad al momento de realizarla. En algunos casos, la compra de una vivienda es la inversion
mas grande de la vida de los consumidores, por tal razén, es el deber de la empresa analizada, velar
por ofrecer un producto especial, duradero, con buenos acabados y en el cual el cliente pueda poner

lo més valioso que es su familia.

Actualmente la constructora analizada, estd haciendo cambios drésticos en su modo de operacion,
ya que se ha fijado la meta de utilizar los métodos mas modernos de construccion en base de
fundicidn con concreto, lo cual genera multiples complicaciones que no son mas que reacciones al

uso de éste nuevo sistema.

Existen algunas fallas o complicaciones que se dan al momento de entregar una vivienda, las cuales
van desde problemas de estructura como niveles, fundicion, cortes, hasta problemas en detalles

como textura, color, impermeabilizacién, entre otros.

En el presente trabajo se propusieron las medidas de mejora que agregan mayor valor a la empresa,
para mitigar los reclamos sostenidos por el cliente final, que es quien utiliza las instalaciones y a

través de interactuar con las mismas, puede evidenciar cualquier descontento sobre lo ofrecido.

Se podra conocer las acciones estratégicas que incluye un estudio administrativo, con el cual se

resuelven problemas que surgen del proceso de entrega de viviendas y control de reclamos.

Se propuso un nuevo procedimiento, para gestionar las operaciones y actividades de control de
reclamos, que evidencia cambios para mejora en cuanto al andlisis de la informacién, flujo de

proceso, tiempo de manejo de reclamos e informacion, entre otros.

Se muestra la necesidad de implementacién de herramientas de software, para desarrollar

aplicaciones que facilitan la implementacion del procedimiento.



II.  ANTECEDENTES

A. La Construccion en Guatemala

La construcciéon en Guatemala ha tenido diversos cambios importantes, debido a varios factores,
como lo son la situacion econdmica, la tecnologia en los métodos constructivos, determinantes

sociales, cambios climéticos, la actividad sismica, accidentes geograficos, entre otros.

La innovacién en el método constructivo, ha sido algo dificil de realizar, ya que depende no solo de
nuevas tecnologias, sino de eventos que de cierto modo han sorprendido a los usuarios que se
resisten al cambio, ya que los sismos han destruido millones de construcciones de tipo vivienda en
el pais. El territorio nacional esta repartido en tres placas tecténicas: Norteamérica, Caribe y Cocos.
Los movimientos que se dan entre éstas placas, determinan los principales rasgos topogréaficos del
pais y la ocurrencia de los terremotos y formacion de volcanes. Estas fallas generaron en el pais
eventos catastroficos, como podemos mencionar los terremotos de Antigua Guatemala, llamada en
este tiempo “Ciudad de Santiago de los Caballeros de Guatemala” que destruyeron muchas
construcciones de adobe, dichas construcciones sufrieron dafios estructurales muy graves por
sismos, ya que estaban construidas con materiales no aptos para soportar movimientos. Aln con
esto, las personas iniciaron las reconstrucciones en sus hogares con los mismos métodos y

materiales, por lo que fue dificil avanzar en el método constructivo, hasta el terremoto de 1976.

Los terremotos motivaron a trasladar la ciudad al “Valle de la Ermita” (donde actualmente se
encuentra la ciudad capital), aunque de igual forma es atravesada por la “Falla del Motagua”, lo

cual la sigue haciendo una zona sujeta a actividad sismica constante.

A principios del siglo XX, se dieron terremotos en los afios 1917, 1918 y 1976, que son los méas
importantes en cuanto a efectos de infraestructura y dafio humano. A partir de éstos
acontecimientos, los pobladores y usuarios de viviendas en Guatemala, fueron impulsados a
cambiar los métodos de construccion conocidos a la fecha, y su tendencia fue a realizar proyectos
anti-teldricos y con mayor resistencia estructural. Un cambio en la cultura constructiva fue el inicio
de grandes avances no solo en construccion, sino también en el area de productividad del pais, pues
permitié mejores proyectos de industria, mayor seguridad para inversionistas y tranquilidad para las
familias guatemaltecas, que duermen cada dia sabiendo que su vivienda presenta un resguardo de

cualquier externalidad a su familia



B. Cambio de materiales con respecto al tiempo:

El tipo de construccion utilizado anteriormente, consistia en casas disefiadas muchas veces por los
mismos usuarios, construidas con techos de tejas de barro o de tierra, solian utilizar ventanas
pequefias de tipo arco de medio punto (que son construidas con bloques parabélicos sin columna),
los muros eran formados por bloques de bajareque o barro seco, con paja u otras fibras naturales
como aglutinantes (llamados “Adobes”), algunas veces utilizaban excremento de animales como
medio de adherencia, que se fabricaban en moldes de madera himedos, para poder desencofrar
facilmente. Luego se les permitia un secado de aproximadamente un mes, y se adherian con parte de
la misma mezcla. Las vigas, columnas y puertas usualmente estaban hechas de madera, en unién

con el adobe, los pisos de ladrillo o tierra, entre otros materiales.

Figura. 1 Vivienda de Adobe

Fuente: Fotografias de Mundo Chapin, http://mundochapin.com/wp-content/uploads/2013/06/Casa-
de-Adobe-rumbo-a-las-Fuentes-Georginas-foto-por-Raulin-Contreras.jpg



Luego de observar los dafios que se causaban en la estructura de las casas utilizando dichos
materiales, se cambiaron las recetas del método constructivo, logrando utilizar una gran diversidad
de materiales, los cuales tenian una razén de usarse en cada aplicacién, haciendo pruebas, y
analizando las cantidades a utilizar para conseguir viviendas mas seguras.

Actualmente se utilizan materiales de mejor desempefio, siendo los principales bloc, cemento, acero
y concreto armado.

Figura. 2 Vivienda de materiales con mejor desempefio

Fuente: http://casanuevafha.com.gt/proyecto/planes-de-barcenas-2/

Mas adelante se desarrollaron sistemas constructivos, que se conforman a partir de moldes y
fundiciones en sitio.

La fundicion a través de moldes, es un método novedoso, que permite al disefio estructural, ser mas
compacto y féacil de implementar, haciendo construcciones de concreto mas sélidas, utilizando



uniones planificadas para evitar separaciones estructurales, convirtiendo a la vivienda como un
todo, un bloque que permite algin movimiento telUrico y evita dafios significativos, segun la
magnitud del evento.

Figura. 3. Fundicién en base a molde

- i T 1 1

Fuente: apuntes de arquitectura digital, construccion de losas de concreto, Betty Plazas, Colombia.

C. Costo de construccién de vivienda:

En Guatemala se han dado cambios abruptos en cuanto al costo de la construccién de vivienda.
Hace aproximadamente una década, se vivia solo el inicio de la explosién de necesidad de lugares



para vivir, ya que con el aumento de la poblacién se hace cada vez mas dificil dividir y compartir el
espacio en el pais.

Segun los datos de la “Camara Guatemalteca de la Construccién”, se ha incrementado en
aproximadamente 25 unidades el indice mensual de costo de vivienda, mostrando un aumento de
mas de 132 unidades, siendo en los primeros afios del analisis un promedio de entre 100 y 108. Esto
demuestra que cada afio es mas costoso adquirir una vivienda propia, los materiales, la mano de
obra y los analisis estructurales fluctian y hacen la eleccion de compra para el cliente mas dificil.

Figura. 4. indice, costo de construccion, 2014, eje vertical de 0 hasta 140 u.

Unidades Indice Mensual de Costo de Construccion de Vivienda 2014
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Fuente: Elaboracién propia, con informacion de la CGC (Camara Guatemalteca de la
Construccion.)

Otro aspecto que afecta directamente al consumidor de productos de vivienda, seria la aparicion de
fluctuaciones y apreciacion del tipo de cambio, que incide directamente en el crecimiento del
producto interno bruto (PIB), y de los depdsitos y transacciones bancarias que terminan siendo
algunas variables que interactan al momento de realizar alguna compra o venta de un inmueble.



Segun la camara guatemalteca de la construccion (CGC), la variacion en tasas de recaudacion
tributaria, falta de recursos a nivel nacional, los cambios por afios electorales, son situaciones que
complican el proceso de venta de viviendas en Guatemala y afecta también al nuevo gobierno que

puede ir ingresando.

Segun la asociacién guatemalteca de exportadores, existen diversas causas que permiten un

crecimiento econdmico en Guatemala, lo cual va ligado a la variacion de costos de vivienda.
El crecimiento econdmico se debe, entre otras cosas a:

— Mayor apertura comercial

— Mejor clima de negocios

— Mayor atraccidon de flujos de capital

— Estabilidad macroeconémica (bajos niveles de inflacion).

(S.A., 2014)
Figura. 5. indice, costo de construccion, 2014, eje vertical de 107 - 137 u. (Escala definida)

Unidades Indice Mensual de Costo de Construccion de Vivienda 2014
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Fuente: Elaboracién propia, con informacion de la CGC (Camara Guatemalteca de la

Construccion.)



D. Método Constructivo:

Muchas veces, se puede tener una construccidn de vivienda, en la que se utilizaron materiales mas
adecuados, como block, concreto, acero, entre otros, pero se dan problemas por el mal uso de los
mismos, como fundiciones sin calculos, mezclas de materiales sin receta, uso inadecuado de las
herramientas, falta de analisis estructurales por ingenieros, materiales de baja calidad, mano de obra

no calificada, entre otros.

Con esto evidenciamos que es sumamente importante el control exhaustivo de parte de la
constructora, de la inmobiliaria y el cliente, para evitar pérdidas no solo econémicas, sino humanas.

Al construir una estructura de vivienda, se pone en juego la seguridad de las personas que viviran en
ella, por lo tanto es necesario manejar una verificacion de los puntos criticos, no solo para reducir
costos en reprocesos, sino para dar un producto de calidad al cliente.

(S.A., 2014)
Figura. 6. Dafios en vivienda por fallas en método constructivo

Fuente: Captura propia, Viviendas dafiadas, San Marcos, Guatemala.



1. Construccion de concreto:

Hacer un buen concreto puede parecer simple, pero no lo es. Aunque aparentemente se logren
obtener supuestos beneficios econémicos con ofertas de bajo precio, la diferencia entre un producto
de calidad y los demas se manifiesta, tarde o temprano en la obra, en su seguridad y en el prestigio
de quien la construye.

2. Concreto

El concreto es una mezcla de diversos elementos utilizada en la construccion. La adecuada
dosificacién es indispensable para poder preparar un concreto con las normas de calidad requeridas.

Figura. 7. Concreto

Fuente: http://civilgeeks.com/2014/03/25/calorimetria-en-el-concreto/
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2.1 Que es el concreto:

Es la unién de cemento, agua, aditivos, grava y arena lo que nos da una mezcla llamada concreto. El
cemento representa solo el 15% en la mezcla del concreto por lo que es el que ocupa menor
cantidad en volumen; sin embargo su presencia en la mezcla es esencial.

Al concreto se le agrega un aditivo el cual tiene diferentes funciones tales como reducir el agua,

acelerar la resistencia e incrementar su manejabilidad.

3. Tiposde concreto:

Existen diversos tipos de concreto, que se aplica en diversos usos, segun los elementos donde se
usaran y todo tipo de esfuerzos a los que se expondra la estructura.

Figura. 8. Concreto

Fuente: http://civilgeeks.com/2012/10/10/la-formulacion-estructural-del-concreto-armado-
historia/
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3.1. Concreto Ultra Rapido Estructural:

Concreto de alta calidad que cumple con las especificaciones mas estrictas de los reglamentos de
construccién para zonas sismicas alcanzando la resistencia a las 24, 48 0 72 horas.

Es utilizado en reparaciones estructurales netamente.

(S.A., 2014)

3.2. Concreto Vivienda Industrializada

Concreto super fluido que facilita la colocacion y disminuye la necesidad de vibrado del concreto
logrando una excelente compactacién y acabado superficial alcanzando la resistencia especificada a
las 14, 18 0 24 horas.

3.3. Concreto Auto-compactable

Es un producto que presenta una gran facilidad para fluir por si mismo sin necesidad de vibrado,

aun entre el acero de refuerzo sin segregacion ni sangrado.

3.4. Concreto Baja Contraccion

Concreto especialmente disefiado para la construccion de elementos que requieran de un alto

desempefio y una gran estabilidad volumétrica.

3.5. Concreto Lanzado

Producto disefiado para recubrimientos, estabilizacion de taludes, reparacién de estructuras o para

construccién de taneles.
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3.6. Concreto Ligero

Concreto de caracteristicas particulares para reducir peso en las estructuras y cargas a la

cimentacion o para cuando se requiere concreto con propiedades de aislamiento térmico y acustico.

3.6. Relleno Fluido

Producto auto nivelable, especialmente disefiado para el relleno de cavidades, zanjas y para la
conformacién de bases en sustitucién de suelos granulares o arcillosos. Facilmente removible en
aplicaciones temporales o de bajo requerimiento de resisten.

(S.A., 2014)

3.7. Concreto Convencional

Concreto de uso general para todo tipo de construcciones que no requieran caracteristicas
especiales.

3.8. Concreto Estructural

Concreto de alta calidad que cumple con las especificaciones mas estrictas de los reglamentos de

construccién para zonas sismicas.

3.9. Concreto Fluido Convencional

Concreto ideal para el colado de elementos estrechos de dificil acceso disefiado para facilitar la
colocacién y disminuir las necesidades de vibrado proporcionando una excelente compactacion y

acabado superficial.

(S.A., 2014)
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3.10. Concreto Fluido Estructural

Concreto de alta fluidez que facilita la colocacion y disminuye las necesidades de vibrado en
elementos de dificil acceso o densamente armados, dando un excelente acabado superficial. Cumple

con las especificaciones mas estrictas de los reglamentos.

3.11. Mortero Larga Vida

Producto de alta manejabilidad, fluidez y plasticidad para trabajos de albafiileria y la elaboracion de

elementos no estructurales. Por sus caracteristicas mantiene sus propiedades en estado fresco.

3.12. Mortero Premezclado

Producto de alta manejabilidad, fluidez y plasticidad para trabajos de albafiileria y la elaboracion de
elementos no estructurales.

Es util para fundicién de cualquier clase de muro, cubos de gradas, plataformas o piezas de pilotes.
Este se realiza normalmente en obra, o puede ser proveido en camién desde fabrica.

(S.A., 2014)

3.13. Concreto Ultra Rapido Convencional

Concreto de uso general para todo tipo de construcciones, especialmente disefiado para alcanzar la
resistencia especificada a las 24, 48 o 72 horas posteriores al colado.

3.14. Concreto MR

Ideal para la construccién de pavimentos urbanos, carreteras y patios de acceso o maniobras en

proyectos industriales.
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3.15. Concreto Alta Resistencia

Especialmente disefiado para la construccion de edificios de gran altura y elementos de concreto de
altas solicitaciones estructurales.
(S.A., 2014)

4. TIPOS DE FALLAS COMUNES EN ELEMENTOS ESTRUCTURALES:

Las estructuras tienden a fallar de diferentes maneras de acuerdo a la carga, o la situacion en que

dicho elemento se encuentra.

Al momento en que hay una condicion no deseada que hace que un elemento estructural no

desempefie una funcion para la cual existe, se le llama falla.
Entonces una falla es cuando un elemento es hallado insuficiente en cualquier caracteristica fisica
mecanica a la que se ponga a prueba.

El término “falla estructural” no es tan preciso como podemos imaginar. En sentido restringido,

una falla estructural se refiere a un colapso en el cual la estructura se rompe en pedazos.

Sin embargo, en la mayoria de los casos el término incluye otras condiciones aparte del colapso,
que pueden ser no tan drasticas y aun asi llevar a pérdidas grandes.

Que podemos mencionar sobre esto: “una falla no necesariamente significa el colapso total, pero
también puede aplicarse a una limitacion, como cuando una construccion no puede desempefiarse

de acuerdo con la intencién original” “para ser mas provechosa, la discusion de fallas debe incluir

problemas de desempefio que son menos catastréficos”.

(S.A., 2014)

Muchas deficiencias en el desempefio no atentan contra la vida pero conducena “pérdidas
econdmicas significativas para la sociedad” a menudo en juicios legales, las partes no se ponen de
acuerdo en que es una diferencia aceptable.

Es necesario que un experto en el area de estructuras determine si es necesario o no, realizar

cambios en una estructura dafiada, y si es dafo estructural o solo dafio superficial.

(ICONTEC, 2014)
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Figura. 9. Falla estructural

Fuente: http://latecnisdesara.bligoo.com.co/fallas-estructurales#.VFulXfnF9nY

4.1. Mecanismo de falla:

Cuando un elemento estructural falla, ocurre un proceso o secuencia. Puede haber un mecanismo de
falla o varios que se acoplan.

(S.A., 2014)

4.2. Modo de falla:

Cuando un elemento estructural falla, este adopta una configuracion geométrica, a eso se llama
modo de falla.

Bésicamente nos referimos a la forma que adopta y no al proceso en secuencia que se da.
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4.3. Parametro critico:

Son indicadores como la tension, deformacion, desplazamiento, carga, numero de ciclos de carga,

energia, los cuales se usan para definir la falla.

4.4, Criterios de falla:

Estos permiten predecir el modo de falla.

Debemos estar conscientes de que la falla estructural que existe puede significar la falla del sistema

al que pertenece este elemento.

Ahora describiremos los modos de falla mas frecuentes, estos son plasticidad, fractura, fatiga,

desplazamientos y corrosion.

45, Plasticidad:

Se manifiesta con deformaciones en la forma del elemento. En una plasticidad local, se hace una

redistribucion de cargas a zonas con menores tensiones.
Los materiales ductiles son capaces de desarrollar grandes deformaciones.
La plasticidad fluye por una parte considerable del elemento. Los factores que influyen

principalmente son los procesos de carga y descarga, estados multi-axiales y las altas temperaturas.

4.6. Fractura:

Cuando un material se rompe, antes de tener deformaciones grandes, se llama fractura. Esta falla se

origina por defectos locales en el material a nivel micro-estructural.
(S.A., 2014)

La fractura se puede propagar de manera continuada. El modo de falla es una separacion de la

estructura en partes.

Los factores principales que influyen para ocasionar una fractura son las bajas temperaturas, cargas
dindmicas, y depende también de la habilidad que tiene el material para absorber energia.
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4.7. Fatiga:

Se manifiesta por medio de una fractura progresiva. La causa son estados tensionales o ciclicos.

Influyen la concentracion de tensiones, cambios abruptos de seccion, fisuras, entre otras.

4.8. Desplazamientos:

El origen es la esbeltez del objeto estructural. Se da en diferentes modos:
1. Desplazamientos grandes con equilibrio estable.

2. Pandeo (equilibrio inestable), falla en la forma estructural. No se consideran dentro las
fallas por modos de pandeo, los dominados por la geometria y no por el material.

3. Vibraciones: por consecuencias de ruido, golpes entre partes que se mueven, grandes

desplazamientos transitorios.
4, Modelos: constitutivas elésticas, cinematicas no lineales.

5. Reduccion de desplazamientos: modificacion de la forma, redimensionar secciones. No

influye tanto cambiar el material.
Los factores que influyen principalmente son las relaciones geométricas.

Las consecuencias pueden ser: Problemas operativos, colapso, inseguridad del usuario.

4.9. Corrosion:

Se manifiesta como la perdida de material en el espesor de un elemento y la reduccion de

dimensiones de una seccién.
Se origina por una accién quimica o ambiental.

Influye la agresividad del medio.

(S.A., 2014)
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5. Fallas en estructuras de concreto reforzado y mamposteria

Al tener fallas estructurales en concreto reforzado 0 mamposteria, se corre el riesgo de un colapso
total, por lo que es importante conocer todos los tipos de fallas que se pueden dar.

Una estructura colapsa porque sus resistencias internas no estan ya disponibles. Otra forma de decir
eso es: La estructura colapsa porgue no hay un camino para direccionar las cargas aplicadas hasta
los apoyos.

Una falla no necesariamente significa el colapso total, pero también puede aplicarse a una
limitacion, como cuando una construccién no puede desempefiarse de acuerdo con la intencién

original”

Las fallas que en el concreto reforzado se presentan, suelen deberse a:

e Una inadecuada resistencia al cortante de los entrepisos debido a la escasez de elementos
estructurales como columnas o muros.

e Grandes esfuerzos de cortante y tension diagonal en columnas o en vigas.

e Falla por adherencia del bloque de unioén en las conexiones viga-columna debida al
deslizamiento de las varillas ancladas, o a falla de cortante.

e Grandes esfuerzos en muros de cortante, sin o con aberturas, solos o acoplados.

¢ Vibracion torsional debida a la falta de coincidencia en planta del centro de masas con el
centro de rigidez.

e Punzonamiento de la losa de edificios construidos a base de losas planas

e Variacién brusca de la rigidez a lo alto del edificio

o Golpeteo entre edificios

e Amplificacion de los desplazamientos en la cspide de los edificios.

o Grandes esfuerzos de cortante en columnas acortadas por el efecto restrictivo al
desplazamiento causado por elementos no estructurales.

e Muchas deficiencias en el desempefio no atentan contra la vida pero conducen a pérdidas
econdmicas significativas para la sociedad.

(S.A., 2014)
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Figura. 10. Colapso en concreto reforzado

Fuente: http://www.imcyc.com/revistacyt/index.php/ingenieria/103-fallo-estructural-del-concreto-

en-diagramas-de-dominio-parte-ii

5.1. Falla por inadecuada resistencia al cortante de los entrepisos debido a la escasez de

elementos estructurales como columnas 0 muros.

Esta falla es el colapso de los edificios, y se debe a la poca resistencia a carga lateral de los

elementos verticales de soporte como son columnas y muros.
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Las fuerzas de inercia, donde la variacion de la base hasta la cUspide del edificio es
progresivamente creciente, generan fuerzas cortantes decrecientes desde la base hasta la cuspide.

Esta falla es generalmente la causante del colapso de edificios en sismos.

5.2. Falla por grandes esfuerzos de cortante y tension diagonal en columnas o en vigas.

En caso de un sismo es muy importante que las construcciones tengan la capacidad de deformacion

suficiente para soportar de manera adecuada la solicitacion sismica sin desmeritar su resistencia.

Cuando la respuesta sismica del edificio es dictil, es que se presentan deformaciones grandes en
compresion, estas debidas a efectos combinados de fuerza axial y momento flector.

5.3. Falla por adherencia del bloque de unién en las conexiones viga-columna debida al
deslizamiento de las varillas ancladas, o a falla de cortante.

Muchas veces ocurre que en las conexiones entre los distintos elementos estructurales, se presenten

concentraciones elevadas, asi como complejas condiciones de esfuerzos.

Estos conducen a distintos casos de falla especialmente entre uniones de muros y losas de
estructuras a base de paneles, entre vigas y columnas en estructuras de marcos, entre columnas y

losas planas, también en las uniones de columnas con cimentaciones.

5.4. Falla fragil en muros de cortante, con o sin aberturas, ya sea acoplados o solos.

Los muros de cortante son para resistir principalmente esfuerzos producto de fuerzas horizontales

de sismos.

Ante un sismo, se muestran flexiones o esfuerzos cortantes, por esta razon las fallas que suelen

presentarse son en su union con los sistemas de piso, por cortante horizontal o vertical y por vuelco.
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Vibracién torsional debida a la falta de coincidencia en planta del centro de masas con el centro de
rigidez.

Cuando en la distribucion de los elementos estructurales resistentes de un edificio hay asimetria,
causa una vibracidn torsional ante la accién sismica y genera fuerzas elevadas en elementos de la

periferia del edificio.

Esta vibracion se da cuando el centro de masa del edificio no coincide con su centro de rigidez.

Por esta accion el edificio tiende a girar respecto a su rigidez, lo que causa grandes incrementos en
las fuerzas laterales, que actian sobre los elementos perimetrales de soporte de manera proporcional
a sus distancias al centro de proporcion.

(S.A., 2014)

5.5. Falla por punzonamiento de la losa de edificios construidos a base de losas planas

Esta es una falla de conexion que se presenta en edificios de losas planas y se debe a una falla de

punzonamiento producida por esfuerzos elevados cortantes.

En esta falla los sistemas de piso quedan sin apoyo dando lugar a un colapso total de los mismos,

manteniéndose de pie solo las columnas.

(S.A., 2014)

5.6. Falla por variacion brusca de la rigidez a lo alto del edificio

Para explicar la falla por variaciéon brusca, mencionamos que generalmente las plantas bajas en los
edificios se construyen dejando el mayor espacio posible, y los niveles superiores se construyen
mediante marco-muro, este en la mayoria de los casos queda confinado por el marco

proporcionandole a los pisos superiores mayor rigidez que la de la planta baja.

Gracias a esta situacion se conduce a una concentracion de dafios en la planta débil (planta baja), la

cual tiene una rigidez mucho menor en comparacion con la de los pisos superiores.
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5.7. Falla por amplificacion de los desplazamientos en la cispide de los edificios

Al propagarse las vibraciones inducidas por un sismo, desde la base hasta la cuspide de los
edificios, se presentan amplificaciones de la vibracion a lo largo de su altura, que se acentlan en sus
niveles superiores, principalmente en edificios altos, lo que conduce a una elevada concentracion de
acciones internas que provocan el colapso de una parte del edificio de determinada altura, pudiendo
ser una falla tipica o atipica.

5.8. Falla por grandes esfuerzos de cortante en columnas acortadas por el efecto restrictivo al

desplazamiento causado por elementos no estructurales

La interaccidn entre elementos no estructurales, tales como muros divisorios de mamposteria, y las
columnas de marcos de concreto provoca concentraciones de fuerza cortante en los extremos libres

de las columnas, estas que tienden a fallar por cortante.

Figura. 11. Consecuencias de un mal método constructivo

Fuente: Captura propia, Viviendas dafiadas, San Marcos, Guatemala.
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E. Intereses del comprador:

Como se tratd en el tema de costos de construccidn, podemos afirmar que la compra de una casa, es
una inversion riesgosa, ya que se invierten cantidades muy altas de capital, para lograr tener un
lugar para vivir, se puede notar que un cliente puede estar haciendo la inversién de su vida, y espera

un producto digno del sacrificio que se realiza para obtenerla.

Un comprador observara aspectos de una vivienda, que muchas veces puede pasar desapercibido al
ojo de la constructora, ya que éste vive en ella, y esta 24 horas haciendo pruebas de calidad, confort,
y durabilidad.

Al entregar una casa a un cliente, son evaluados los siguientes aspectos:

*= [magen

= Seguridad
= Materiales
= Acabados
= Espacios

= Niveles de suelos

* Impermeabilizacion

= Aislamiento del exterior

= Funcionalidad en artefactos

» |Instalaciones eléctricas

= |Instalaciones hidraulicas

= Instalaciones de servicios

= Seguridad estructural

= Que no posea fisuras

= Que no posea filtraciones

= Ambiente que la rodea

= Accesibilidad

= Que posea todos los servicios
= Y otros que el cliente puede hallar

(Araujo, 2012)
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F. Impacto del re-proceso en la economia de la construccién

No hay como hacer las cosas bien, siguiendo el procedimiento correcto, en orden y alcanzando

un excelente resultado.

Un re-proceso, es un procedimiento que se realiza de forma incorrecta, y genera una reaccion
econdmica, que es finalmente un costo escondido. Los costos en obra se pueden elevar sin
previo aviso. Desde un procedimiento tan delicado como lo es cuidar los requerimientos
estructurales en las armaduras de acero, velar por la formula correcta en la elaboracion del
concreto, mantener un proceso de vibrado en fundicién para evitar sedimentos, hasta algo tan
simple como colocar a nivel un block de mamposteria, colocar el piso cerdmico alineado o

aplicar un tono de pintura, todo esto puede generar altos costos de re-proceso.

Hacer mal el trabajo, genera otra actividad obligatoria, que es deshacer el trabajo efectuado, en
donde se puede dafiar la infraestructura sobre la cual se realizé el trabajo, desperdiciando el
material empleado, teniendo asi que pagar de nuevo la mano de obra para la realizacién,
solicitando de nuevo una supervision y finalmente complicando cualquier tiempo de entrega al

que esté ligado el proceso.

Un mal trabajo puede multiplicar el costo presupuestado, y generar problemas como
incomodidad al cliente, disminucién en las ventas futuras por malas referencias, aln podria

poner en riesgo la vida de las personas que utilizan la vivienda.

Por ésta razon es vital para la construccion, mantener un nivel alto de supervision, fomentando
estrategias para la disminucién de re-procesos, los cuales se pueden evaluar a través de un

sistema de avisos sobre puntos criticos, a partir de informacién de reclamos reales.

(Colombia, 2006)

G. Reclamos:

Al realizar obras de tipo vivienda, la empresa se encarga de presentar un producto final que sea

como se menciond anteriormente:
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e Util

e Llamativo

e Seguro

e Financiable

e Agradable para vivir

e Tamafo considerable

Sin embargo, no siempre se logra entregar algo sin ninguna clase de errores o simplemente
elementos fuera del gusto del cliente, al presentar el producto terminado al cliente final, se da el

momento de la verdad, en donde se tiene una interaccion y se le da uso a la vivienda.

Al interactuar con el producto, se pueden dar no conformidades o problemas que pueden ir desde el
rechazo del tono de algun color en la vivienda, hasta problemas estructurales serios, que ponen en

riesgo a los clientes.

Por ésta razdn, se lucha por disminuir dichos problemas o no conformidades, trabajando en la
implementacion de supervision especifica en todos y cada uno de los pasos que se realizan para

construir una vivienda.

La recepcion y manejo de reclamos en vivienda, es una de las tareas mas importantes de una

constructora, ya que esto puede evidenciar, problemas en:

» Planificacion

= Costos

= Materiales

= Mano de Obra

= Atencion al cliente

= Meétodo constructivo

= Condiciones externas

Para poder tener un control sobre éstos aspectos, se plantea el uso de datos histéricos y estadisticos
para poder predecir lo que va a suceder en un futuro cercano. Se pueden realizar prondsticos de
reclamos de forma anual.

(IFC, 2014)
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1. Vozdelcliente:

Los reclamos son una fuente de informacidn vital en una empresa, brindan de forma gratuita, los

datos més actuales sobre los problemas que se dieron o se estan dando en nuestros proyectos.

Muchas veces no se valora la opinion del cliente, aun sabiendo que es el mas importante en el
proceso de produccién de vivienda, ya que sin un comprador, no habria razén econémica para

realizar el mismo.

Escuchar al cliente es dejar que él mismo haga el trabajo, empoderarlo de una manera positiva,
evitando costos elevados en el pago de asesores y supervisores para monitorear los problemas, y

finalmente buscar una solucion. Es usar las debilidades y convertirlas en fortalezas.

2. Voz del Negocio:

Al recibir reclamos el cliente nos proporciona la ubicacion de su problema, la posible causa, los
efectos que esto causd, y aun en algunos casos, debido a que esta interesado por resolver en un
ambito propio el problema, puede brindarnos la solucion.

Con éstos datos, podemos inferir estadisticamente los causantes de una falla, que muchas veces
resulta ser una falla serial o recurrente, ya que se puede presentar en todas las estructuras con el
mismo disefio y materiales. Una falla recurrente puede complicar realmente la situacion financiera

del proyecto.

Escuchar los reclamos del cliente, es trabajar en la mejora de la calidad y economia de nuestro

futuro.

Con datos especificos, acerca de las debilidades de nuestro método constructivo, podemos realizar
supervisiones dirigidas a problemas puntuales, que influyen en gran manera nuestros costos y uso

del tiempo.

(IFC, 2014)
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3. Tipos de Reclamos:

Actualmente no se tiene un registro especifico de tipos de reclamos realizados por el cliente, el
registro que se maneja es bastante simple, y no muestra los puntos criticos en forma clara y en el

momento que son necesarios.

Se pueden conocer muchos tipos de reclamos, que van desde una simple fisura, hasta un problema
serio tipo estructural. En el proceso de construccion de vivienda, se dan algunos problemas
generalizados, que se pueden dividir por area de ocurrencia, por tipo de falla en estructura o
acabados, y por importancia o afeccién directa al cliente.

Estos problemas pueden ser clasificados de forma estadistica, para poder ofrecer a los gerentes de
proyecto soluciones efectivas.

(IFC, 2014)

4. Soporte Legal (Contrato de garantia efectuado)

Cuando se adquiere una vivienda, utilizando un financiamiento, es posible realizar el mismo a
través del Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas o FHA. Es una institucion
descentralizada del estado creada en 1961. Su funcion principal es asegurar hipotecas, con el fin

de promover la inversion de capitales en financiamiento de vivienda a largo plazo.

En otras palabras, es una entidad que promueve y facilita al cliente la adquisicion de una
vivienda, que cumpla con ciertas hormas para asegurar un producto cumpla con las necesidades
basicas del cliente.

Puntos clave a seguir cuando se adquiere una vivienda avalada por FHA.

4.1. Entidad Aprobada

Es la Persona juridica aprobada por el FHA para representar solicitudes de seguro,
constituir y administrar hipotecas (Bancos, Financieras y de Seguros)
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4.2. Promotor

Empresa o persona individual que promueve el desarrollo de un proyecto para lo cual
realiza todos los tramites ante las Entidades para cumplir los requisitos indicados en las
leyes y reglamentos de la materia, previa aprobacién del FHA

4.3. Inversionistas

Entidad o persona que invierte en Cédulas Hipotecarias con el propésito de conceder un

préstamo de largo plazo, al comprador de vivienda

4.4. Deudores Hipotecarios

Son las personas que adquieren un crédito por medio de los Bancos o Entidades financieras
especializadas quienes actiian como Entidades Aprobadas.

45.  Servicios prestados por el FHA:

e Compra de vivienda proyectada o que estd en construccion en algin complejo
habitacional

o Compra de vivienda existente o construida

e Mejoras de vivienda

e Reparacion de vivienda

e Ampliacion de vivienda

o Liberacion de hipoteca

e Compra de clinicas, centros educativos, locales comerciales, oficinas profesionales,

ubicadas dentro de los proyectos habitacionales
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46.  Consejos para comprar bien su casa

Haga un recorrido fisico del proyecto para asegurarse que es la ubicacion donde usted y su
familia quieren vivir.

Visite la casa modelo y pregunte por las caracteristicas de la construccién, disponibilidad de
ambientes, area de construccion, accesorios y acabados finales.

Solicite informacion en el proyecto:

Precio de Venta
Enganche

Plazos de Pago

Gastos Adicionales
Cuota Mensual
Requisitos de aprobacion

O O O 0O O O o

Tiempo de entrega de la casa

Cuando se Concreta la compra de sus casa, lea cuidadosamente la escritura de compraventa
antes de firmarla y solicite copia legalizada.

Solicite certificacion del Registro General de la Propiedad donde conste la inscripcion de
dominio y de hipoteca cedularia.

Solicite comprobante legal por cualquier pago que realice.

4.7.  ¢Qué pago con micasa?

4.7.1. ;Qué incluye el precio de la casa?

Valor de la casa
Gastos de Escrituracion y Cierre
Impuesto al valor agregado [IVA] (Si aplica)

Todo sujeto a cambios o variaciones
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4.7.2. (Qué pagos incluye una cuota mensual?

o El porcentaje de los intereses, que genera la deuda

e El porcentaje por amortizacion a capital

e Una doceava parte de la prima del seguro de Hipoteca FHA

e Una doceava parte de la comision por la administracion de la deuda
o Elimpuesto Gnico sobre inmuebles [ IUSI ]

o Prima de seguro contra incendio y terremoto

4.7.3. Otros pagos mensuales del Proyecto

o Seguro de vida ( Si aplica)
o Gastos de condéminos: Vigilancia, basura, mantenimiento, etc. (Si Aplica)

4.7.4. Ventajas del sistema FHA:

Cuando usted compra su casa a través del sistema FHA obtiene calidad y garantia:

e Un proyecto aprobado por el FHA cumple con las normas de planificacion y construccion,
por lo tanto contara con: Licencia Municipal de urbanizacién y construccién

e Construccion en &rea totalmente segura

El FHA inspeccionard la construccion de la casa desde los cimientos hasta los acabados finales,

cuidando que se cumpla con los requerimientos técnicos establecidos.

(FHA)



31

I11.  JUSTIFICACION

El analisis y control de reclamos, se destacd por ser una herramienta para resolver los problemas
principales que se tienen en obra, al realizar distintas actividades del método constructivo. A través
de indicadores clave “Kpi's”, podemos atacd directamente la causa de los problemas, evitando
pérdidas de tiempo y de recursos al buscar sin tener un objetivo planteado y derrochar energia en
problemas que no reflejaran una mejoria integral en el manejo de reclamos y reacciones

econdmicas.

Este trabajo se realiz6 con el objeto de brindar a las empresas dedicadas a la construccién en
Guatemala, una idea clara de como filtrar y manejar las redes de reclamos provenientes de

problemas que se pueden definir, delimitar y disminuir.

Los beneficios que se obtuvieron al realizar este trabajo se basan en una mejor administracion de
informacion, un ordenamiento en el proceso, ahorro de tiempo, aumento de efectividad en
supervisiones, disminucién de reclamos, entre otros.

Los beneficiaros del nuevo proceso fueron los responsables de cada proyecto, el cliente final que
recibe la vivienda, las empresas constructoras que desean mejorar su proceso de atencion de
reclamos y cualquier persona individual que desee conocer como se administran y resuelven sus
reclamos.
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IV. OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar un estudio administrativo, que permita analizar y canalizar la informacion generada de
reclamos en proyectos de vivienda, que impacte en la reduccion de los mismos a través de un
control mas especifico, utilizando medios matematicos y estadisticos, acompafiados de un interfaz

gréfico de anélisis y retroalimentacion a los duefios del proceso.

Objetivos Especificos

o Desarrollar registros para determinar cuéles son los reclamos con mayor frecuencia de
ocurrencia.

o Disefiar una propuesta con planes de accion ante los reclamos con mayor incidencia.

o Determinar los principales causantes de reclamos, que afectan a los proyectos de

construccién de vivienda.
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V. METODOLOGIA

A. Tipo de Estudio

El presente estudio se destacé por enfatizar el analisis descriptivo de las actividades
realizadas al momento de manejar no conformidades de un cliente en el &rea de vivienda, en
proyectos del pais, con el prop6sito de brindar a la empresa, un plan estratégico para la
atencion de reclamos, y con esto se establecié cudles son los puntos criticos en cada uno de
los proyectos y las tendencias de los problemas en campo, se plantearon politicas que se
utilizaron para resolucion de problemas, el procedimiento a realizar en caso de reclamos, el
organigrama de responsabilidades del proceso para poder facilitar a la empresa la
recopilacion de informacién, utilizando una propuesta de software especializado en

reclamos.

B. Universo

El campo de accién de la construccion de vivienda en Guatemala, referido al area
metropolitana y departamental, considerando todo aspecto mecénico, fisico, estructural o
estético que pueda generar una inconformidad de aceptacion de parte del cliente final o

propietario, en el area de vivienda.

C. Muestra

Como un subconjunto para toma de datos, se establecieron proyectos individuales del area
de vivienda, en los que se realizd el plan piloto de recopilacion de informacion via
software. Con esto se conoci6é la verdadera simplicidad o complicacion de obtener dicha

informacion en la totalidad de proyectos y poder replicar el mismo método.
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D. Método de recoleccion de informacion

Se utilizd una plataforma de software, manejado por el personal de la constructora, en el

cuél se solicitd que:

a) Que el cliente quede registrado a través del reclamo ingresado desde su casa.

b) Que el constructor conozca el reclamo de manera inmediata.

c) Que el desarrollador pueda conocer el origen del reclamo ingresado.

d) Que el departamento de computo obtenga la informacion instantaneamente y de forma

remota.

E. Método para el analisis de datos

Una vez se poseen los datos tabulados e ingresados dentro del programa de software, se

procedio a realizar analisis especificos sobre:

a) ¢El cliente pudo ingresar facilmente su reclamo?, si la respuesta es no, es
necesario realizar pruebas de uso en el programa, hasta ubicar las posibles
complicaciones que se dan al momento de utilizarlo.

b) ¢La informacion pudo ser rapidamente comprobada y analizada por el
constructor?, si es necesario se pueden utilizar diferentes tipos de grafico
para determinar la causa del reclamo y entender facilmente lo que significa.

c) ¢El desarrollador estuvo enterado todo el tiempo sobre el tipo de reclamo,
informacion del cliente que lo ingreso, y finalmente analizar el tiempo de
solucion? De esta forma puede dar seguimiento al mismo en linea.

d) ¢La estabilidad de la base de datos es la adecuada? Es necesario invertir en
un dispositivo tipo servidor o algtin medio para desplegar la informacion
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VI. RESULTADOS

Saobre el estudio administrativo se logro establecer que es necesario mostrar las estrategias que se
pueden seguir, con el objetivo de facilitar el proceso de recepcién y solucion de reclamos de

vivienda, por lo que se muestran algunos aspectos criticos en la matriz de estrategias.

Acciones lo suficientemente preparadas y calculadas para ser objetivas, controlables, y poder
manejarlas en base a indicadores de gestion.

Accion que pueda devolver el mejor resultado y se dirija acorde al objetivo que en éste caso seria

optimizar el proceso.

Estrategias y acciones DO (Debilidades y oportunidades), que revelan los planes conducentes a
cada una de las debilidades, que se pueden considerar como oportunidades de mejora.

Las estrategias y acciones DA (Debilidades y amenazas), muestran los planes conducentes a cada
una de las debilidades, que se consideran como amenazas hacia la realizacion del proyecto.

Estrategias y acciones FO (Fortalezas y oportunidades), que retnen los planes conducentes a las
fortalezas internas o externas, que se consideran como oportunidades, que posee el proyecto para

potencializar y asegurar el éxito del mismo.

Descripcion de las estrategias y acciones FA (Fortalezas y amenazas), que muestran los planes
conducentes para establecer las fortalezas externas, que de alguna manera pueden propiciar el poner

en riesgo permanente el desarrollo del proyecto durante cualquier punto de su implementacion.
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A continuacidn se presenta la matriz desarrollada de accion de estrategias:

Figura. 12. Planteamiento de estrategias externas

ESTRATEGIAS Y ACCIONES DO
(Debilidades/Oportunidades)

1) Mejorar tiempo de respuesta, a través de automatizacion del sistema

2) Generar documentos para aseguramiento de los casos

)

)
3) Generar planes de capacitacién sobre los nuevos procedimientos al
personal de campo.
)
)
)

4) Generar un nimero de caso para cada cliente con reclamos
5) Generar y socializar los nuevos procedimientos de atencion de reclamos
6) Detectar fallas antes de que sucedan

ESTRATEGIAS Y ACCIONES DA
(Debilidades/Amenazas)

1) Si el tiempo de proceso es muy prolongado, puede recibirse una demanda formal
departe del cliente. Se debe establecer un control de tiempo de respuesta

2) Evitar la no resolucion de algun caso, estableciendo un codigo Unico a cada caso

3) Que el encargado del proceso no comprenda qué paso sigue, es necesario establecer el
procedimientoy presentar una copia impresa en cada proyecto

4) Es muy alto el costo de hacer las cosas mal, se debe solicitar firma del cliente sobre la
satisfacciony recepcion del trabajo

5) Se deben filtrar los reclamos por tipo y causa, para conocer como se trabajara para
solventar el problema

Fuente: Elaboracion propia
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En base a las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas planteadas especificamente sobre la
empresa, se plantean las estratégias que brindaran una forma de alcanzar resolver los problemas

planteados anteriormente, buscando responder a cada una con un plan de accion, que facilitara la
forma de trabajo y accién.

Figura. 13. Planteamiento de estratégias internas

ESTRATEGIAS Y ACCIONE FO (Fortalezas/Oportunidades)

1) Lograr una buena imagen ante el mercado, solucionando de formaesmerada los
problemas de cualquier cliente

2) Se debe alcanzar una mejor comunicaciény cooperacion entre departamentos,
haciendo foros de servicio

3) Al conocer las principales causas de reclamos, debe retroalimentar al gerente de
proyecto para cambiar la situacion

4) Al tener mayor control, se debe enfocar en no repetir mismos errores

5) Se deben hacer cambios en la metodologia de construccion, o en el disefio de la
vivienda con el fin de evitar los problemas ya reconocidos

ESTRATEGIAS Y ACCIONES FA (Fortalezas/Amenazas)

1) Escuchar y registrar las quejas del cliente, pues es un analisis gratuito de puesta a prueba del sistema
de reclamos

2) Aumento del trabajo por recomendaciones positivas de parte del cliente quien quedé satisfecho con
el servicio

3) Evitar el costo de reproceso brinda la ventaja de entregar productos (viviendas) mas confiables y

seguras, pues denota que se estan haciendo bien las cosas

4) Se espera convertir una queja mal atendida en aprendizaje del encargado del proceso, para saber
cémo no hacer las cosas y mejorar

5) Al conocer los problemas legales que se pueden sucitar, es posible crear un mecanismo en el que se
pueda incluir bases legales para evitar conflictos

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 1. Priorizacion de estrategias

Nivel de
Descripcion de estratégias propuestas Servicio
[Frec.

1 |Detectar fallas antes de que sucedan 80
2 |Desarrollo de nueva herramienta en linea 100
3 |Determinar los diferentes causantes de inconformidades 20
4 [Desarrollar un plan de manejo de reclamos 40
5 |Utilizar herramientas y graficos para mostrar la informacién 70
6 |Detallar el dominio fisico de proyectos 10
7 |Gestionar visitas en busqueda de inconformidades 10
8 |Visitar proyectos en base a la informacién recopilada 60
9 |Incrementar supervision en fases terminadas 30
TOTAL| 420

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Priorizacion de estrategias frecuencia acumulada

No. IMPORTANCIA Nivel de Servicio %Acumulado

2 100 24% 24%
1 80 19% 43%
5 70 17% 60%
8 60 14% 74%
4 40 10% 83%
9 30 % 90%
3 20 5% 95%
6 10 2% 98%
7 10 2% 100%
420 TOTAL EN PORCENTAJES

Fuente: Elaboracion propia
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Figura. 14. Diagrama 80/20, estrategias a tomar
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Fuente: Elaboracidon propia

Segun el andlisis realizado, se obtiene un nuevo orden de prioridades, por lo que se toma la decision
de incurrir en las actividades que de forma acumulada, representan el 80% de aceptacion segln
priorizacion de actividades, y generara el mayor impacto al realizarse.

Tabla 3. Actividades propuestas

: Descripcion de la Actividad Propuesta Nivel de Servicio/Frecuencia
1 |Desarrollo de nueva herramienta en linea 100
2 |Detectar fallas &ntes de que sucedan 80
3 |Utilizar herramientas y graficos para mostrar la informacion 70

Fuente: Elaboracidn propia
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1. Anélisis (DOFA)

1.1 Diagnostico estratégico:
Se realiz6 un anélisis “DAFO” de situacién actual, segun el procedimiento de atencion de reclamos,

se debe conocer:

1.1.1. Factores Internos

Figura. 15. Factores internos del andlisis “Fortalezas”

FORTALEZAS

1) Solucion de conflictos con cliente
2) Involucramiento de diferentes departamentos
3) Posibilidad de mejora y retroalimentacion

4) Reduccion de costos en re-proceso
5) Propicia la mejora en una futura vivienda

DEBILIDADES

de respuesta muy prolongado
2) Algunos casos inconclusos por falta de seguimiento
3) Falta de capacitacion a personal
4) Quejas mal atendidas
5) Desinformacion

Fuente: Elaboracion propia
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1.1.2. Factores Externos

Figura. 16. Factores externos del analisis “Debilidades”

OPORTUNIDADES

1) Ahorro de tiempo
2) Disminucion de costo por hacer las cosas bien
3) Satisfaccion al cliente

4) Utilizar recursos de software para mejorar el
sistema

5) Capacitaciones al personal
6) Mejor control que otras empresas del mismo fin

AMENAZAS

1) Quejas del cliente
2) Reduccion de trabajo por mal servicio
3) Costos de reproceso

4) Costos ocultos
5) Problemas legales (DIACO)

Fuente: Elaboracion propia
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A. Proceso para determinacion de reclamos

1. RECONOCIMIENTO DE RECLAMOS:

Como parte del estudio, se procede a conocer cudles son los reclamos fundamentales en uno
de los proyectos, por tipo de casa, por sector 0 manzana, por casa, por area de ocurrencia y
por causa.

Esto con el fin de poder establecer un filtro fcil de utilizar por quien clasifica los reclamos.

Tabla 4. Reclamos obra gris, carpinteria y puertas

Tipo Causa Tipo Causa
Losadafiada__ Clavos expuestos
;‘:jsa gﬁrageddffnzda Sello defectuoso

oqunes danacos Madera defectuosa
Emposamiento canal — ,
Emposamiento losa Mala aplicacion de barniz
Emposamiento en pisos o P!ezas rajadas
Vanos desnivelados Carpinteria |Piezas safadas
Gradas defectuosas Pintura levantada
Juntas de muros Tornillos flojos
Muros mamposteria Tornillos diferentes
Muros fundidos Uniones defectuosas
. Malos angulos Mal acabado
ObraGris  |Muro dafiado
Mamposteria desprendida Tipo Causa
Garage dafiado
. Chapas

Problema en juntas Desnivelad
Bordillo defectuoso csnivetada
Fachaletainterma Madera defectuosa
Fachaletaexterna Pieza desprendida
Sillares y dinteles dafiados T Masilla desprendida
Cajas tapadas Pgsadores
Tuberfas tapadas Pintura de puerta
Teja desprendida Luz en marcos
Tejarajada Bisargas o tornillos
Tejadespintada Vidrio en puertas

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 5. Reclamos de filtraciones, herreria y fisuras

Tipo

Causa

Tipo

Causa

Entre muros

Por desnivel

En cimiento

En jardin

En bajadas

En cajas eléctricas

En domos

Filtraciones

En puertas

Herreria

Corrosién

Anclajes flojos

Mal pulido

Pieza dafiada

Pasador mal puesto

Pintura desprendida

Puerta o portén desnivelado

Mala soldadura

En ventanas

Tipo

Causa

En losa

En contador eléctrico

En ductos eléctricos

Entre mamposteria

En juntas

En tejas

Fisuras

Muros Interiores

Muros exteriores

Techo

Culatas

Dinteles

Sillares

Gradas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Reclamos de humedad, piedras, muros, pintura y piso

Tipo Causa TipO Causa
22 Fisurada
Tuberias .
Carport Astillada
Reee AT Piedras y Muros [Hongos
Contador eléctrico Tonalidades
Juntas -
Muros Desprendida
Tipo Causa Tipo Causa
- Bofo
Mala aplicacion Lastimado
Burbuja Clavos visibles
Escurrimiento Tonalidades
" - Piso de Mad Excesos de pegamento
Pintura  [Tonalidad iso de Madera =~ 50 40
Desprendida Fisurado
N b Levantado
-o recubre Opaco
Sin sello Hace ruido

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7. Reclamos de piso y azulejo, plomeria y jardin

Tipo Causa Tipo Causa
Bofo Accesorios mal instalados
Fisurado Accesorios defectuosos
Tonalidades Tuberfas tapadas
Estuque Drenajes tapados
Listelo lastimado Emposamiento por taponamiento
Empozamientos Fugaen regadera
Piso y azulejo [Astillado Fuga lavamanos
Levantado FugaPila
Quebrado Plomeria Tuberia doblada
Tono de sisa Tuberia obstruida
Sin sisa Tuberiarota
Manchados Tuberia oxidada
Torcidos Tuberia expuesta
Tuberia fisurada
Tipo Causa Tuberfa perforada
Grama dafiada Tuberia quemada
Jardin Plantas dafiadas Mal olor
[luminacion Inundacion

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8. Reclamos de ventanas y zécalos

Tipo Causa Tipo Causa

Sellos Desprendimiento
Canales tapados Clavos visibles
Cedazo roto Pintura desprendida

Ventaneria  |Filtracion Z0calos  [Exceso de pegamento
Accesorios mal instalados Madera verde
Mal ajuste Variacion de tono
Vidrios rotos Rayado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Reclamos de instalaciones eléctricas

Tipo Causa
Ductos tapados

Ductos y guias defectuosas
Accesorios lastimados
Empalmes incorrectos
Flipones

Lamparas no funcionan
Calibre incorrecto

Mala rotulacion
Sobrecarga en cableado
Accesorios no funcionan
Timbre

Falta ducto

Filtracidn en ducto
Tomacorriente no funciona

stalaciones Eléctri

Fuente: Elaboracion propia

B. Planes de accién ante los reclamos

Se establecieron distintos planes de accién a tomar, acorde a los analisis especificos de estrategia
que se realizaron en la matriz de estrategias FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas).

1. ACCIONES A TOMAR:
1.1. Gestion de Software

1.1.1. Diagrama de Responsabilidades:

Se presenta la propuesta de responsabilidades que se desarrollé para su aplicacion.



Figura. 17. Organigrama de responsabilidades del proceso

Organigrama de Responsabilidades:
CONTROL DE RECLAMOS

Departamento de i
Procesos i Tabulacién de datos

KPI’s, Herramientas estadisticas)

Recepcidn de reclamos, andlisis de causa, filtro de
encargado

i 3 Generacion de Graficos y tablas para analisis (Uso i

i
Inmobiliaria 'Recepcion de reclamos, andlisis de causas, vigencia de

Administrador de
Proyecto

Proyecto Recepcién de solicitudes, gestidon de reparaciones,
informe de avance, Finiquito de reclamo, tabulacién

de datos

Asistente de
Proyecto

i Gerente de

Equipo de Campo

Fuente: Elaboracion propia
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2. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO:

21. ACTUAL:

Se realiz6 un analisis sobre el flujo real del proceso de control de reclamos, estableciendo la manera
con la que se realiza actualmente el procedimiento, incluyendo cada interaccion de los responsables

del mismo, mostrando la dinamica del flujo de un éarea hasta otra.

Se descubrieron problemas graves de falta de comunicacion, procesos realizados por distintas areas,
siendo los mismos, por lo que se evidencia, repeticion de procesos hacia pérdida de tiempo,

insumos, potencial humano, entre otros.

También se hallaron debilidades del proceso, actividades que permitian que los usuarios tuvieran
duda de como proceder, asi mismo se pudo encontrar puntos del proceso en los que se descuida el
seguimiento y retroalimentacion sobre problemas sucedidos al gerente de proyecto y cliente final.

En el diagrama de flujo, se pueden evidenciar facilmente los puntos criticos del proceso.

El método actual utiliza herramientas convencionales de manejo de datos, asi como recopilacion e
ingreso manual de informacién. Esto causa problemas por errores de digitacion, atrasos, puede
causar que la informacion critica, no llegue a las manos indicadas en el tiempo prudencial de

capacidad de cambios.

Al estar en la préctica, en muchos casos se desconoce la forma de atender un reclamo, se ignora
quién es el responsable de cada tema, se tiene el inconveniente de que el cliente final, puede
reportar un reclamo a través de distintos mecanismos, ingresandolo en el proyecto via gerente o
asistente del mismo, asi también puede ingresar su reclamo a través de la inmobiliaria y finalmente
puede ingresar su reclamo directamente en la constructora. Esto causa problemas, ya que muchas
veces se ingresa sino en uno, en los tres lugares, causando duplicacion de la informacién, esfuerzos

repetidos y complicaciones internas.

A continuacion se muestra el diagrama de flujo del procedimiento actual, el cual como fue dicho, se
analizé con el fin de realizar una optimizacién desde la estructura del mismo, mejorar el tiempo,
costo de atencion y control de reclamos en el area de vivienda, por lo que se plantean las
actividades estandar del proceso:
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Figura. 18. Diagrama de flujo de proceso “Actual”

...

CREACION Y DESARROLLO CLASE RESPONSABLES
Elaborado por: Departamento de Procesos Hoja: 11 Fecha: 01-09-2014 Primario: Analista de Procesos / Inmobiliaria / Gerente Proyecto
Versién: 1.0 Cédigo: DF-01 Secundario: Proveedor de Servicios / Asistente Proyecto
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Fuente: Elaboracion propia
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2.2. PROCEDIMIENTO PROPUESTO:

A continuacion se presenta una propuesta de cambios en la estructura del control de reclamos, en el
area de vivienda. Se conocen los problemas actuales, discutidos en el procedimiento actual, sin
embargo, se evidencia la capacidad o la oportunidad de gestionar mejoras en cuanto a organizacion,
analisis de problemas, establecimiento de responsabilidades, mecanismos de decision y flujo de
realizacién de actividades.

En este procedimiento podemos notar:

a) Se establece una manera Unica de ingreso de reclamos
b) El ingreso de reclamos se presenta via internet

c) Se permite la retroalimentacion y mejoras
Beneficios del nuevo procedimiento:

Al implementar el uso del nuevo procedimiento propuesto, se espera proveer a los usuarios del

mismo una serie de beneficios, que son:

a) Reduccion de cantidad de reclamos

b) Reduccion de costos

c) Ahorro de tiempo de gestion

d) Mayor maniobrabilidad de actividades

e) Comodidad para el cliente al utilizar el servicio en linea
f) Disminucion de esfuerzos en resolucion de reclamos

g) Estandarizacion de opciones brindadas para el ingreso de informacion
h) Simplificacion en el ingreso de datos de proyectos

i) Mayor organizacion en la gestion de reclamo nuevo

j) Aseguramiento de atencion y resolucion de todo reclamo
k) Mejora de calidad en el proceso

Por tal razén se propone el nuevo procedimiento y se espera que pueda realizarse la

implementacion desde la plataforma de software, hasta la colaboracién del personal.
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Figura. 19. Diagrama de flujo de proceso “Propuesto”
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20. Procedimiento del proceso

Codigo:  PF-02

Fecha: 05-10-2014

Procedimiento: Nuevo, Control de Reclamos

Puablico Objetivo:

Cliente final, gerente de proyecto, asistente de proyecto, inmobiliaria,

personal de procesos, proveedor de servicios

Elaborado por:

Ing. Josué Utrera

Revision

1

. |DESCRIPCION

DESARROLLO

RESPONSABLE

Entrega de vivienda

Se procede a hacer entrega ante laley del bien inmueble al
comprador, facilitando una copia de las escrituras, la
hipotecadel agente bancario y un certificado de garantia
sobre desperfectos en la misma.

Inmobiliaria

N

Recepcién de vivienda

Se recibe lavivienda, luego de realizar los pagos
correspondientes a enganche, agua, terreno y construccion

Cliente

Puesta a Prueba

Se pone a prueba lavivienda a través del uso y condiciones
ambientales

Cliente

Gestionar Reclamo

Si el inmueble presentaalgin problema, se procede a
gestionar el reclamo, contactando a lainmobiliaria que
realizé laventa del mismo

Cliente

o

Capacitar paraingreso en linea

Se debe capacitar al cliente a través de un folleto de uso
que puede ser electronico, con el fin de lograr que tenga la
capacidad técnica de ingresar la ocurrencia o reclamo en la
pagina web, lo cual facilita la manipulacién de la
informacién y la pronta solucién del problema

Inmobiliaria

Crear reclamo en-linea

Con la capacitacion recibida y lainformacion disponible, se
genera el reclamo directamente en la pagina web destinada
aello, filtrando el problema con todo detalle y fotografias
adjuntas.

Cliente

~

Recepcion de informacion

Se recibe lainformacion en-linea, la cual describe lo
sucedido alos ojos del cliente

Proyecto

Anélisis de causa

Se determina el tipo de reclamo, el area afectaday los
dafios causados.

Proyecto

©

Solicitar solucién técnica

Se solicita la solucién técnica a los expertos de cada tema

Proyecto

10

Establecer solucién técnica

Se establece la mejor solucién segln dafio, causa, recursos a|
utilizar y ubicacion.

Constructora

11

Recepcion de métodos de
solucion

Se recibe el informe detallado paralasolucién del
problema

Proyecto

Acuerdo de trabajo

Se realiza una negociacién y se logra un acuerdo con el
proveedor de servicio, para solucionar el problema
existente

Proveedor de
Servicio

13

Fijar fecha de reparacion

Se debe negociar con el cliente el diay horaen laque se
puede reparar el problema, asegurando que se tendra
ingreso al inmueble

Proveedor de
Servicio

14

Reparacion

Se realiza la reparacion correspondiente al inmueble

Proveedor de
Servicio

Supervision

Se supervisa que el trabajo haya sido realizado de la forma
correcta, y asi evitar re-procesos

Proyecto

16

Extender finiquito

Se extiende una constancia que describe la conformidad del
cliente con los trabajos recibidos, asi como la finalizacién de
los mismos

Proyecto

17

ingreso de informacién en-lineq|

Se debeningresar los datos histéricos del reclamo, por
ejemplo el tiempo en que se resolvid, problema, causa,
solucién dada, responsables, entre otros

Proyecto

18

Establecer filtros

Se debe filtrar la informacion a través del nuevo software,
en el que se puede elegir los aspectos criticos que se
desean conocer, logrando generar una base de datos que
contenga lo necesario con el mayor detalle

Constructora

19

Generar graficos

Se deben generar, utilizando los filtros especificos, gréaficos
que muestren el estado real de los proyectos, haciendo facil
el andlisis de problemas

Constructora

20

Generar Informes

Utilizando las bases de datos y los gréaficos, se deben
generarinformes para gerencia, en los que se muestren los
puntos criticos del proceso, logrando tomar decisiones de
mejora

Constructora

21

Retroalmientar a proyecto

Se debe retroalimentar al duefio del proceso, en este caso
al gerente de proyecto, para poder encaminar los
problemas hacia soluciones, haciendo de las debilidades
fortalezas

Constructora

22

Visitas dirigidas

Se deben establecer visitas dirigidas, enfocadas inicamente
en resolver los problemas con mayor impacto econémico en
el proyecto

Constructora

Fuente: Elaboracion propia
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C. Resumen de herramientas de control de reclamos:

Para poder mantener el control de reclamos por proyecto, es necesario utilizar el software

sugerido, teniendo en cuenta que el mismo debe mostrar graficos especificos para diferentes
analisis como lo pueden ser:

1. Gréfico de reclamos en todos los proyectos

Figura. 21. Grafico de reclamos totales

Reclamos Totales
80
70
60
50 W Proyecto 1
b ® Proyecto 2
30
20 Proyecto 3
10 M Proyecto 4

Proyecto 1 Proyecto 2

Proyecto 3
Proyecto 4

Fuente: Elaboracidn propia

Se pueden distinguir los proyectos que estan presentando mayor cantidad de reclamos, esto
puede ser controlado de forma anual, mensual o adn diario.



53

2. Gréfico de reclamos activos y cerrados por proyecto

Figura. 22. Grafico reclamos activos y cerrados

Resumen General de Reclamos

M Resumen General de
Reclamos ACTIVOS

M Resumen General de
Reclamos CERRADOS

Fuente: Elaboracidon propia

En éste grafico, podemos hallar que tan eficientes estamos siendo en el cumplimiento de
solucion de reclamos, recopilando la cantidad total ingresada y comparando con la cantidad

solucionada o cerrada.

3. Gréfico de causa por proyecto

Este grafico es clave para poder ubicar cual es la causa critica de manifestacion estadistica

de dafios en el area de vivienda.



Figura. 23. Grafico reclamos por causa

Reclamos por causa

20 T

450

10 A

Mala instalacién / Materiales Malo de fabrica
aplicacion defectuosos

Fuente: Elaboracidn propia

En éste grafico podemos conocer cual es la causa que estd generando mayor cantidad de
reclamos por proyecto.

4. Gréfico de tiempo promedio de solucién por proyecto

Figura. 24. Gréafico tiempo medio de solucién

35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00
5.00
0.00

Fuente: Elaboracidon propia
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En éste gréafico, podemos conocer cudl es el tiempo que estamos utilizando para resolver un
reclamo, desde el momento que ingresa, hasta el momento que se soluciona y se firma el
documento de aceptacion del cliente. También se puede observar los limites de control
superior e inferior, para analizar detalladamente los casos que se salen de los limites. Segln
el ejemplo, se espera resolver un reclamo en maximo 12 dias para poder mantener el ritmo

de atencion.
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DISCUSION DE RESULTADOS

1. Discusion sobre el estudio

Sobre el estudio administrativo acerca del proceso de aplicacion y solucion de
reclamos, se realiz6 con el fin de brindar a la empresa opciones estratégicas para la
obtencién de resultados, basandose en registros histéricos, que anteriormente si se
tenian, pero no se analizaban de una forma profunda.

Al realizar la propuesta de un método diferente de realizar las cosas, se puede notar que
los reclamos, pueden ser un tema bastante engorroso, dificil de controlar, algo muy
amplio, que abarca desde el tono de algln azulejo que cambia, hasta un problema
grave, que demanda atencién estructural. Por esta razén, fue necesario plantear un
procedimiento que centralizara la responsabilidad de métodos de solucion de reclamos
en un solo ente, asi como evitar confusién al cliente, ya que muchas veces, al tener
muchos encargados de recibir el reclamo, se ingresa a un circulo vicioso de

responsabilidades a medias, por lo que nadie termina por resolver el problema.

Se inici6 con un analisis “DAFO”, en el cudl se establecen las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que se tienen en el proceso, buscando generar
estrategias que brindaran un cambio real en el mismo. Entonces como resultado al
“DAFQ”, se plantearon diferentes estrategias que se podian utilizar, analizando el
factor de urgencia e importancia de cada actividad. Se logrd decidir que estrategias se
utilizarian, seleccionando las actividades criticas, cuyo acumulado representaban el
80% en importancia del total.

Se optd por generar un procedimiento de mejora para el control de reclamos,
describiendo paso a paso, como se procede para ingresar y manipular un reclamo.
Finalmente se obtuvo un nuevo procedimiento, el cual se propone a la empresa como

una solucion real al problema que se tiene actualmente.

El proceso establecido para control de reclamos, es una manera simplificada de
recopilacion de informacion. Se utilizaron herramientas estadisticas, graficos,

indicadores clave, entre otros, para poder formar una plataforma de software, que
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realiza todas las acciones necesarias y centraliza la informacién, de una forma mas
definida, clara y todo esto permite tomar mejores decisiones en el area de costos y
supervision.

Se debe iniciar por la socializacion del procedimiento, brindando capacitaciones por
proyecto, sobre el uso del software, la forma de ingresar los datos, cdmo establecer la
estructura del proyecto, asi también se debe entregar un usuario y un cédigo a cada
gerente de proyecto para que pueda ingresar a su cuenta y de esta manera realice toda la
gestion de reclamos. Se debe socializar de la misma manera con los clientes que
adquirieron una vivienda, expresando la manera de informar sobre algun problema y

enviar cualquier reclamo para ser evaluado y solucionado.

Todo reclamo, basicamente es generado por una inconformidad del cliente con algun
aspecto estético, estructural o fisico de la vivienda. Puede que los reclamos sean
aplicados debido a que se realizé mal un trabajo, puede ser que el reclamo se debid a
que un material fall6, puede que el método constructivo no sea adecuado, puede
causarse por falta de supervision, entre otros, que reflejan la alta importancia de un

software para el analisis y control especifico de reclamos.

Luego de analizar los puntos expuestos sobre la vivienda en Guatemala, podemos
comprender que una vivienda provee al propietario un resguardo fisico, no solo para él,
sino también para su familia, por tal razén se le da una prioridad alta entre las
necesidades basicas de todo guatemalteco.

Anteriormente se utilizaban distintos métodos de construccion y materiales, que
provienen desde el uso de adobe en general, hasta el dia de hoy, que se utiliza una
técnica de construccién por moldeado y fundicién de concreto en sitio. Todo esto
contribuye a brindar un producto de mayor calidad y durabilidad al cliente.

Como se analizo, el costo de construccion de las viviendas, crece a medida que pasa el
tiempo, por lo que es un bien que puede ser dificil de adquirir para la poblacién en
general.

Cabe mencionar que es necesario poder brindar al cliente un mejor producto, un
producto que cumpla con estandares técnicos de inspeccion de las entidades dedicadas
a esto, asi también mencionamos que es posible mejorar el procedimiento actual y fijar

metas altas en la reduccién de reclamos.
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VIII. CONCLUSIONES

Se elabor6 un estudio administrativo, para determinar la posibilidad de establecer acciones
estratégicas contra los problemas que se tienen con respecto al control de reclamos. Se
determind que si es posible impactar en el proceso de control de reclamos, a través de una
revision mas especifica sobre tipos de reclamos y sus causas. Esto se logra con el uso de la
tecnologia, al desarrollar software especializado en filtrar y recopilar la informacién de una
forma mas fécil y répida. Se propuso un sistema diferente a lo que se habia estado
realizando, generando inicialmente un dominio web, que permita al cliente ingresar un
reclamo desde su propio hogar, o desde el lugar donde se encuentre, a través de una

computadora de oficina, una portatil, o algin dispositivo mévil como celulares.

El proceso para seguimiento y atencién de reclamos fue definido considerando el
procedimiento actual, que refleja como se hacen en éste momento las actividades,
evidenciando debilidades que pueden convertirse en fortalezas, al realizar cambios
estratégicos entre las actividades programadas. Con base a esto, se propone un nuevo

procedimiento de control de reclamos.

Se disefiaron a través del procedimiento propuesto, un sistema de planes de accion para
atencion de reclamos en forma oportuna, realizando una verificacion en campo, sobre
resultados obtenidos. Esta gestion recurrente, limitara el trabajo del equipo de
aseguramiento de la calidad y procesos productivos a un plan estratégico, basado en atacar
puntos criticos que emergen del analisis historico, detectado por el software y

procedimiento utilizado.

Se establecid que es posible detallar los principales reclamos existentes, definiendo por tipo
y por area su ocurrencia probabilistica. En el procedimiento propuesto, se establecen los
pasos a seguir, para poder solucionar un reclamo, partiendo desde el analisis de causante, el
lugar de la vivienda donde se evidencio el problema, y asi buscar soluciones técnicas para
cada causa hallada.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que se desarrolle un software que permita obtener datos de forma
remota. La aplicacidn debe ser sencilla y Gtil, tener compatibilidad con internet
(cualquier explorador) y poder ser utilizado en un sistema mévil como un
teléfono celular.

Es vital que todos los involucrados tengan una copia del nuevo procedimiento,
para que puedan conocer el funcionamiento del mismo y puedan seguirlo en
caso de alguna complicacion.

Se deben impartir capacitaciones constantes al personal que atendera al cliente,
para poder guiar a éste en el proceso de gestionar un reclamo en-linea.

Si es posible se debe realizar el proceso de resultados y retroalimentacion de
forma semanal, para poder impactar de forma agresiva en los reclamos futuros.

Se pueden utilizar diagramas y herramientas estadisticas como graficos de
barras, grafico 80/20, gréfico de pastel, grafico de lineas entre otros, para poder
transmitir a quien utilice el informe toda la informacion que se recaudo.

Las visitas dirigidas, pueden ser establecidas en un diagrama de Gantt,
estableciendo el responsable de cada proyecto, y determinando las
herramientas, insumos o aln los expertos en algin tema especifico que se
tratara de resolver.

Es indispensable la puesta en marcha de los conceptos y procesos establecidos
en el nuevo procedimiento de control de reclamos, para poder impactar
directamente en la supervision y reduccion progresiva de reclamos, pues es
muy importante cuidar los costos de calidad o re-proceso y la lealtad del
cliente. Es necesario darle prioridad a los reclamos que aparezcan como mas
frecuentes, porque esto permite atacar las ocurrencias criticas y mejorar la
economia del proyecto.

Determinadas las causas, es necesario atender preventiva y estratégicamente las
mismas, para optimizar el tiempo y recursos econémicos invertidos en la

reduccion de reclamos.
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