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RESUMEN

INMOBILIARQ S.A, empresa objeto de estudio, es una organización con más de

cinco años en el negocio inmobiliario piurano, que se dedica a la promoción y

construcción de proyectos inmobiliarios. La investigación se centra en las

actividades postventa de los proyectos inmobiliarios finalizados. El estudio

descrito en la presente tesis contempla como objetivo general: elaborar una

propuesta para mejorar la calidad en el servicio al cliente mediante la

implementación de un sistema postventa. Por el tipo de investigación se realizo

una elección de muestra no probabilística, dirigiendo una selección directa de los

clientes de los proyectos finalizados. Para justificar el objetivo general de la

presente investigación, se fundamentó en el uso de un sistema postventa a través

de técnicas como encuestas, técnicas de observación e identificación de

oportunidades de mejora, estas permitieron conocer la problemática existente,

además la presente investigación contempla técnicas de gestión que consideran

el procedimiento de quejas y sugerencias, técnicas para la mejora y resolución de

problemas, que permite encontrar el problema, identificar las posibles causas del

problema, seleccionar las causas que parecen más importantes, fijar la solución al

problema, implantar la solución, comprobar los resultados obtenidos y aplicar

cambios, estas técnicas permiten brindar los lineamientos para optimizar las

actividades postventa y aumentar la satisfacción del cliente.

Palabras claves: Sistema postventa, calidad Del servicio.

xi



ABSTRACT

The INMOBILIARQ S.A., an object of study enterprise, is an organization with

more than five years ¡n the real estáte business in Piura, which is engaged in the

development and construction of real estáte projects. The research focuses on the

aftermarket activities of completed real estáte projects. The study described in this

thesis provides general objective: to develop a proposal to improve the quality of

customer Service by implementing a sales system. For the type of research a

cholee of non-random sample was conducted by sending a direct customers

selection of completed projects. To justify the general objective of this research

was based on using an aftermarket system through techniques such as surveys,

observation techniques and identification of opportunities for improvement, these

allowed to know the existing problems, besides the present investigation provides

techniques management to consider the grievance procedure and suggestions for

improving techniques and troubleshooting, to find the problem, identify possible

causes of the problem, to select cases that seem most important, set the solution

to the problem, implement the solution, verify the results and implement changes,

these techniques allow to provide guidelines to optimize sales activities and

increase customer satisfaction.

Keywords: pos sale system, Service quality.
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