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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como principal objetivo determinar la percepcién del
colaborador del area comercial sobre la calidad de servicio interno de la empresa Re/Max
Habitat Pert 2019 - 2020. Este estudio es de disefio no experimental transversal y se utilizo
para la recoleccion de datos la técnica de la encuesta conformada por 20 preguntas
mediante el modelo Servqual en el afio 2019. El resultado maés resaltante en la investigacion
fue que el 88% de los colaboradores indican que las asesorias brindadas por el bréker y
manager de la empresa son competentes y ayudan a incrementar el amplio conocimiento
del rubro inmobiliario. Ademas, en el afio 2020 se realizaron entrevistas virtuales a los
agentes inmobiliarios que cuentan con el codigo de agente inmobiliario de acuerdo a la ley
N° 29080 del MVCS (Ministerio de Vivienda Construccidon y Saneamiento) como también
a 1 manager y al bréker de la empresa Re/Max Habitat. Finalmente, se percibe que la
percepcion del colaborador del area comercial sobre la calidad de servicio interno de la
empresa Re/Max Habitat Per( es suficientemente buena en las dimensiones de fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles y seguridad.

Palabras clave: Intermediacion inmobiliaria, agente inmobiliario, bréker, manager,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles, seguridad, calidad de

servicio.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the Sales Area employee’s perception
about the quality of the Internal Service of Re/Max Habitat Peru Company in the 2019 —

2020 period.

This study is of a non-experimental cross-sectional design, and the technique used to collect

data from the 20-question survey was the Servqual model of the year 2019.

The most outstanding result was that 88% of the employees indicate that the advice
provided by the company broker and manager are competent and help to increase the wide

knowledge of the real-estate sector.

Additionally, in 2020, virtual interviews were conducted with real-estate agents who have
the real-estate agent code in accordance with Law No. 29080 of the MVVCS (Ministry of
Housing, Construction and Sanitation) as well as 1 manager and the broker of Re/Max
Habitat Company.

Finally, it is perceived that the Sales Area employee’s perception on the quality of Re/Max
Habitat Peru company internal service is good enough in the dimensions of reliability,

responsiveness, empathy, tangible elements and security.

Keywords: Real-estate brokerage, real-estate agent, broker, manager, reliability,

responsiveness, empathy, tangible elements, security, quality of service.

Rodriguez Valles, Fiorella Cecilia Pag. 8



A

o
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Percepcién de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de
servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Per(i 2019-2020

CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
El sector inmobiliario es uno de los mercados mas importantes, debido a que tiene mayor
impacto en la economia de muchos paises. Ademas, esta actividad proporciona grandes
oportunidades de trabajo para la poblacién de cada nacion. En este sentido, dentro el
mercado inmobiliario existen actividades vinculadas con la compraventa o arrendamiento

de viviendas, oficinas, locales industriales y proyectos industriales (Valencia, 2017).

El inicio del Boom inmobiliario en el Perd, se desarroll6 a mediados del afio 2002 segun la
camara peruana de construccion (CAPECO), el cual logré el incremento de demanda de
bienes inmuebles, desde entonces, la actividad inmobiliaria se encuentra en constante
avance, respecto a las ventas inmobiliarias y aparicion de nuevas organizaciones
especializadas en el rubro (Paredes, 2015). Es importante indicar que el afio 2019, fue un
buen afio para la venta de proyectos de vivienda por ello, la cdmara peruana de construccion
(CAPECO) estimé una demanda de 20,000 viviendas nuevas en Lima Metropolitana, lo
cual significaba un incremento del 11% en correspondencia al afio 2019 (De la piedra,

2020).

Hoy, la coyuntura ha cambiado completamente debido al covid-19, por lo tanto, es
necesario detallar la situacion por la que atraviesa el rubro a investigar: segun ASEI
(Asociacion de Empresas Inmobiliarias del Pert) el sector inmobiliario detuvo sus
actividades en el mes de marzo del 2020, e inici6 su recuperacion en junio del 2020 debido
a que se incrementaron las ventas de nuevas viviendas, alcanzando el 76% de las ventas en
el mes de febrero (Arbuld, 2020). Gracias al inicio de recuperacion, las empresas de
construccion inmobiliaria, han decidido ofrecer descuentos de hasta el 10% de las
viviendas ofertadas en tiempos de pandemia, por lo tanto, es una gran oportunidad para las

personas que desean comprar una vivienda (Ramos, 2020).
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No obstante, es de suma importancia informar que, segun Ministerio de Vivienda del Peru,
existen aproximadamente 5.500 empresas Inmobiliarias de construccion e intermediacion
inmobiliaria, por lo tanto, estas organizaciones deben mostrar profesionalismo en el

desarrollo de gestion y calidad de servicio (Tagle, 2014).

Las empresas que brindan servicios de intermediacion inmobiliaria y/o corretaje son las
encargadas de desarrollar todas las actividades comerciales ejecutadas por un agente
inmobiliario, cuyo objetivo es conseguir un acuerdo entre dos partes desconocidas (cliente
propietario y cliente comprador) donde ambos desean comenzar una operacion

inmobiliaria (Cavero, 2020).

Gail Lyons indica que: “Un mediador inmobiliario no vende inmuebles; los
venden sus propietarios. Lo unico que un mediador tiene para vender es un
servicio de calidad: si el servicio y la informacion no son excelentes, aumentara
poco o ningun valor a la transaccion” (Como se cita en Forte, 2017, p.24).
Esto quiere decir, que el agente inmobiliario es el intermediador entre el cliente propietario
y el cliente comprador, logrando que la operacion inmobiliaria se desarrolle de manera
correcta en todo el proceso comercial. Por ello, las organizaciones que brindan servicios
de intermediacion inmobiliaria y/o corretaje tienen el deber de brindar un soporte
adecuado, como también un sistema especializado de trabajo, capacitaciones, asesorias y
consultorias que ayuden a perfeccionar el servicio del agente inmobiliario, incentivando a
que la actividad profesional comercial, logré un resultado de negociacion eficiente, como
también, un agresivo numero de captacion de clientes, con la finalidad de aumentar cierres

de operacion exitosa (Garcia, 2016).

Por otro lado, es importante mencionar que en nuestro pais existe la ley N° 29080 publicada

el 11 de septiembre del afio 2007 en el diario EI Peruano como Registro del Agente
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Inmobiliario del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS), dirigido

para personas naturales y juridicas que ejerzan la intermediacion inmobiliaria, con la
finalidad de formalizar las actividades del agente inmobiliario peruano.
A continuacion, se muestra un gréafico indicando la cantidad de agentes inmobiliarios

registrados en Peru y Lima hasta el presente afio 2020.

13,229

4,765

Peri Lima

Figura 1. Cantidad de Agentes inmobiliario registrados en Perty Lima

Fuente: Elaboracién propia basado en la data del Ministerio de vivienda construccion y
saneamiento del Perd (2020).

Podemos observar que en Lima tenemos al 36% de la poblacion total de agentes

inmobiliarios registrados, por lo tanto, es importante informar a detalle que funcion cumple
el agente inmobiliario y como es percibido por sus clientes.

El agente inmobiliario es una persona natural o juridica reconocida formalmente por el
estado gracias a la ley N° 29080, encargado de realizar operaciones inmobiliarias con la

finalidad de obtener ingresos econdémicos (El Peruano, 2007).
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Los deberes que presta un agente inmobiliario son los siguientes (Articulo 7 ley N° 29080):

Intervenir en los contratos de inmuebles, entregando documentacion correcta al cliente
propietario y cliente comprador del bien, actuando de manera transparente. Existen dos

tipos de contratos:

- Contrato Exclusivo: Exige al propietario del inmueble no acudir a servicios de
otro agente inmobiliario que trabaje la actividad de venta para el inmueble; la
exclusividad de contrato es importante para un agente inmobiliario, debido a que
tiene la completa responsabilidad de vender o alquilar el inmueble en un tiempo
determinado (Pacheco, 2015).

- Contrato No Exclusivo: El propietario tiene la libertad de vender o alquilar la
propiedad, como también puede contratar a una gran cantidad de agentes
inmobiliarios que ayuden al cierre de operacion, esta opcion no es conveniente para
el inmueble, puesto que la imagen de la propiedad puede verse dafiada por factores:
publicidad excesiva por distintos agentes (Pacheco, 2015).

- Asesorar a los propietarios y compradores la evaluacién comercial de la
vivienda y los derechos reciben.

- Indicar con claridad y exactitud acerca de los negocios en los que participan el
propietario y comprador para realizar una operacion inmobiliaria.

- Comunicar al propietario y cliente comprador acerca de las consecuencias de
los actos que realicen, para no generar incomodidades al momento de ver los

resultados (El Peruano, 2007).
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A continuacion, se muestra un grafico explicando algunos aspectos resaltantes que destacan

gracias a la ley N° 29080:

11 de septiembre

- ANTES Del 2007 DESPUES N
Se formaliza la Se establecen los alcances
actividad del de la actividad del agente
agente imnmobiliano
mmobiliario

No existia legislacion
especifica Se promueve la capacitacidn

Se depura el ;
del agente inmobiliario

mercado de
agentes

inmobiliarios :
Se fortalece la imagen del

agente inmobiliario

Figura 2. Registro del Agente inmobiliario Ley N° 29080
Fuente: (Echaiz, D. 2010).

De modo que, el agente inmobiliario debe caracterizarse por ser una persona empatica,
confiable, con facilidad de palabra, y sobre todo con conocimiento en el rubro, mostrando

seguridad a sus clientes en todo el proceso operativo (Martinez y Medrano, 2019).

También es importante comentar que el agente inmobiliario peruano no tiene un sueldo fijo
mensual, por lo tanto, la remuneracién se basa en comisiones que oscilan entre el 3% y 5%
de la transaccion inmobiliaria en el caso de la compraventa de una propiedad (Pacheco,
2015). En caso la operacion sea de un alquiler, la comision es 1 mes del precio del inmueble
(Ortiz, 2015).

Es necesario comentar cual es proceso del agente inmobiliario con el cliente propietario y
el cliente comprador para lograr entender a profundidad la conexion entre ambas partes y

el intermediado.

Rodriguez Valles, Fiorella Cecilia Pag. 13



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Percepcién de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de

A
} o
servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Per(i 2019-2020

En el siguiente grafico se muestra detalladamente la actividad que cumple un agente

inmobiliario para efectivizar un cierre de operacion inmobiliaria de venta o alquiler:

Se trabaja en base auna Promesa: Se trabaja en base ala publicidad . -
“ B 3 Sonimportante las habilidades
soy el mejor”, creible por la resaltando las bondades del Octadors para acercar
g confianza que siembra el corredor. bien.Entender las necesidades del 2 r.teg P E
Q Etapa Intangible cliente y satisfacerlas posiciones. Soporte legal agecyado; (=]
gg g9
=]

g8 Lz
Eﬁ CAPTACION COMERCIALIZACION FORMALIZACION 8’;
= 3 w g
L 5 3
g
o OBTENER STOCK DE 2

CONTACTOS INMUEBLES HEGOLICEY =

REALIZAR PUBLICAR LA ACEPTACION DEL
TASACIONES OFERTA PROPIETARIO
MOSTRAR LA PREPARAR
SEGUIMIENTO OFERTA CONTRATOS
OBTENER
AUTORIZACION DE SEGUIMIENTO CFC:?I:.’QF?ATDOES
VENTA
RESERVA

Figura 3. El proceso inmobiliario
Fuente: (Valente, J. 2012).

Para mayor conocimiento, se muestra el proceso de reserva de venta de una propiedad (Ver

Anexo 7); como también, se observa el proceso de reserva de alquiler (\Ver anexo 8).

En este contexto, se observa que existen tres etapas importantes para dar inicio con la
actividad de intermediacion inmobiliaria: captacidn, comercializacién y formalizacion,
siendo el procedimiento completo para el desarrollo de la actividad inmobiliario entre el

propietario, cliente comprador y el intermediado (agente inmobiliario).

- Captacion: Se habla de captacion cuando una organizacion utiliza estrategias
para incluir nuevos clientes que formen parte de ella, siendo el proceso donde
se conoce al cliente y se debe utilizar el poder de convencimiento para lograr el

objetivo de captarlo (Aguero, 2014). Asimismo, segun los autores Regalado,
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Allpaca, Baca y Geronimo (2011) definen que: “La Captacion de Clientes,
consiste en desarrollar el proceso clave de establecer relaciones firmes y
duraderas con las personas o las organizaciones que, directamente o
indirectamente, podrian influir en el éxito de las actividades de la empresa.
Este componente crea fuertes vinculos econdémicos, técnicos y sociales entre las
distintas partes” (Como se cita en Villafuerte y Espinoza, 2017, p.29).

- Comercializacion: Segun Kotler (1985) se llama comercializacion a las
actividades clave de la cadena de valor. Asimismo, Hernandez (2007) indica
que la comercializaciéon estd conformada por cuatro componentes: cuando
(momento), donde (ubicacién geografica), a quién (target), y como (técnicas de
comercializacion que ayudaran al objetivo planteado por la organizacion),
siendo piezas claves para dar inicio con el proceso comercial de una actividad
(Como se cita en Rizo, Villa, Vuelta y Vargas, 2017).

- Formalizacion: Segun Aldrich (2008) La formalizacion se refiere a la manera
en que determina el proceso que un trabajador debera efectuar para realizar una
actividad, conocido como un aspecto que tiende a incrementar la
burocratizacion de las actividades (Como se cita en Totonelli, 2018).

En la actualidad, los clientes del sector inmobiliario son mas exigentes en cuanto al servicio
que reciben, por lo tanto, el agente inmobiliario debe mostrar en toda ocasion
profesionalismo y conocimiento en todo el proceso de intermediacion mostrando la
seguridad completa y creando confianza absoluta con hacia ambos clientes; pero no todos
los intermediarios cumplen esta gran tarea. Existen casos donde el intermediario realiza la
operacion con la unica finalidad de generar grandes ingresos econoémicos, olvidandose de
crear una relacion duradera con el cliente y ofrecer un servicio de calidad (Saldafia, 2020).

Por lo tanto, en nuestro pais se considera “agente inmobiliario” a la persona tnicamente
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registrada en el Registro del Agente Inmobiliario del Ministerio de Vivienda, Construccion
y Saneamiento (MVCS), de modo que, las personas que no cuentan con este registro y
ejerzan esta actividad estarian ejerciendo la funcién de asesores, no expertos en el rubro
inmobiliario.

En cuanto a la percepcion que existe del agente inmobiliario, no todos representan una
buena reputacion, esto se debe a experiencias desagradables, ademas, el principal problema
es que los propietarios de inmuebles piensan que el agente inmobiliario solo busca ganar
una comision (Gaya, 2015).

En relacion a la percepcidn de intermediacion inmobiliaria, es sumamente importante ya
que ademas del servicio ofrecido, se denomina como un “negocio de personas para
personas” donde el factor de las habilidades blandas y relaciones humanas resulta
excelente; mas adn en intermediacion de inmuebles residenciales como terrenos, oficinas,
locales comerciales, por ende, la comunicacion efectiva entre las personas un factor
necesario para el negocio. La idea central es que las empresas de intermediacion
inmobiliaria estan compuestas por personas y la clave de su éxito es brindar un servicio de

calidad, tanto al cliente interno, como externo (Forte, 2017).

También es importante mencionar que el mercado potencial del agente inmobiliario es el
cliente propietario y comprador, ademas en el Peru existe la ley N° 29571 declarada como
el Codigo de proteccion y defensa del consumidor, para fortalecer la proteccion del

consumidor de bienes y servicios inmobiliarios, donde se detalla en el articulo N° 76:

“El derecho del consumidor a la informacion obliga al proveedor de productos y
servicios inmobiliarios a informar sobre las caracteristicas sobre el inmueble que
esta adquiriendo asi como a proporcionar toda aquella informacién que acredite

la existencia de autorizaciones municipales, el area del inmueble, el proceso de
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titulacion, saneamiento, materiales empleados en la construccion y en los
acabados, inscripciones registrales del terreno y declaratoria de fabrica o de
edificacién, reglamento interno, independizacion y toda aquella documentacion
relevante” (Paz, 2017, p.3).

Por lo tanto, el consumidor inmobiliario debe exigir al agente inmobiliario un servicio de

calidad en todo el proceso de actividad inmobiliaria.

Gracias a la teoria de mercados subasta y mercados de consumo implementada por el autor
Arthur Okun, se puede determinar los bienes y servicios no estan estandarizados debido a
que hay dudas en el consumidor en el sentido de elegir a otro proveedor que ofrezca lo
mismo, esto representa una conclusién: Las relaciones entre cliente y proveedor deben ser
duraderas, sin intencion de perderse el uno al otro. EI mercado inmobiliario se encuentra
dentro de la teoria de mercados de consumo, en este caso servicios, donde el proveedor
inmobiliario es un agente inmobiliario quien es expuesto a factores de amenaza, por el
incremento de competidores en el mercado y los agentes inmobiliarios informales; por otro
lado, estan los proveedores (propietarios) y clientes compradores que desea iniciar la
operacion inmobiliaria. Cuando este proveedor no es un agente inmobiliario, en lo que
Gnico que piensa es en cerrar la venta, y es importante comentar que el consumidor
inmobiliario (propietario) es una persona natural y juridica, que no conoce totalmente lo
complejo el proceso en la actividad inmobiliaria, este consumidor actda por suposicion y

no por conocimiento del sector inmobiliario.

Ademas, en un mercado tan competitivo del sector inmobiliario, no es conveniente perder
la relacion entre un agente inmobiliario y los intermediados, puesto que ambos desean
cumplir un mismo objetivo, principalmente, vender o alquilar el inmueble captado (Echaiz,

2014).
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En otras palabras, el cliente propietario es quien tiene la necesidad de vender o alquilar su
inmueble. Y a su vez, el cliente comprador es quien tiene la necesidad de comprar o alquilar
un inmueble, es por ello que contactan al agente inmobiliario a través de los medios
tradicionales como carteles publicitarios, periodico, o paginas web como OLX, Urbania 'y
A donde vivir (Orrego, 2012). Por ende, para la actividad de intermediacidon inmobiliaria
es indispensable contar con un profesional del rubro, teniendo la libertad de consultar al
agente inmobiliario sobre aspectos que no se conocen, por ejemplo, temas de contrato,

precios actuales de departamentos, tasaciones, de publicidad del inmueble, etc (Fita, 2017).

Es preciso agregar algunas organizaciones vinculadas a la intermediacion inmobiliaria y/o

corretaje en nuestro pais:

- En el Peru existen 2 gremios representativos de intermediacion
inmobiliaria:
1. ASPAI (Asociacion Peruana de Agentes Inmobiliarios) fundada en el afio
1997.
2. CAIRP (Camara de agentes inmobiliarios del Pert) fundada en el afio 2009.
Estas organizaciones pretenden fortalecer la actividad y profesionalismo del agente

inmobiliario en el Peru (Pacheco, 2015).

- Existen organizaciones de gran competitividad a la actualidad:
1. MAK: Es una organizacién peruana fundada en el afio 1986 especializada
en brindar servicios de corretaje, su fundador Moisés Ackerman.
2. ALFREDO GRAF ASOCIADOS: Es una organizacién peruana fundada

en el afio 1992, del mismo modo, ofrece servicios de corretaje inmobiliario.
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- Franquicias dedicadas a la intermediacion inmobiliaria operando en el
pais:

1. RE/MAX: Fundada en el afio 1973 en Denver, Colorado Estados Unidos,
con aproximadamente 110,000 agentes inmobiliarios en 90 paises.

2. CENTURY 21: Fundada en el afio 1971 en California, Estados Unidos, esta
conformado por aproximadamente 100,000 agentes inmobiliarios en 82
paises.

La presente investigacion estudiara una franquicia del mercado inmobiliario, por lo tanto,

es indispensable conocer a que se denomina la palabra “franquicia”.

Segln Diez y Galén (1998) se llama franquicia a todo negocio entre personas juridicas, con
grandes ventajas para la economia de un pais, modernizacion en las actividades
comerciales, creacion de nuevas organizaciones, y el incremento de nuevas oportunidades

laborales (Como se cita en Diez y Rondan, 2004).

Las franquicias conservan 2 partes quienes determinan las decisiones del negocio: la
primera parte es el franquiciador, es decir, el duefio y creador de la cadena de franquicia;
la segunda parte es el franquiciado, es decir, el empresario que toma la decision de formar
parte de una red internacional, con la finalidad de lograr éxito empresarial junto al creador

del negocio (Diez y Rondan, 2004).

En efecto, existe una clara idea de la funcion que cumple un agente inmobiliario, como
también, se observan algunas organizaciones del pais vinculadas a la intermediacion
inmobiliaria y/o corretaje, por ello, es importante conocer la importancia del
endomarketing en estas empresas, mostrando que un servicio de calidad interno es

fundamental para el crecimiento de las empresas.
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El endomarketing es el conjunto de planes y estrategias caracteristicas del Marketing
desarrolladas al interior de las empresas, con el principal objetivo de motivar e incentivar
a los clientes internos, de esta manera, se veran resultados favorables para la organizacion,
como también se incrementara la satisfaccion de los clientes externos, creando mejoras y
valor para la empresa; ademas, el endomarketing no solo intenta que el colaborador se
sienta parte de la empresa, sino que cada persona sea consciente de lo indispensable e
importante que es su aporte y conocimiento potencial para el fortalecimiento de la empresa

(Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo, 2011).

Por ello, es fundamental ofrecer una buena calidad de servicio en todas las empresas,

considerando aspectos importantes para el bienestar del personal interno.

Ademas, es importante conocer algunas definiciones respecto a la calidad de servicio

interno segun autores expertos en el tema:

Segn Deming (1989) la palabra calidad es traducir las futuras necesidades del cliente
potencial en caracteristicas medibles, solo de esta manera un producto puede ser creado

para entregar satisfaccion sobre un precio que el consumidor pagara (Duque, 2005).

Pero calidad, no solo se refiere a productos, segun Imai (1998) la calidad también se refiere
al proceso que tiene conexion con dicho producto o servicio, y a su vez, siempre debe estar

en todas las etapas y fases de la actividad de la organizacion (Duque, 2005).

Asi mismo, Rodriguez (2017) afirma que la calidad de servicio se enfoca en distintos
aspectos, tales como la rapidez, la competencia, la facilidad de reparacion y la amabilidad
del personal del servicio técnico, y esto se refleja en la percepcidn que tiene cada cliente
por el trato brindado. Asi mismo, Mora (2011) comenta que si el servicio da como
resultado experiencias buenas genera satisfaccion, puesto que al entregar excelencia que es

algo propio de las empresas también sea crea confianza y es muy importante crear
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parametros que nos ayuden a medir los indicadores para poder al nivel que se plantea, esto
nos quiere decir, que la calidad en cuanto a exigencias y controles empresariales, nos dara

resultados eficientes y obtencion de nuevos clientes.

También es importante conocer el concepto de calidad segun Parasuraman (1988)
“La calidad de servicio ha sido definida como una actitud duradera que se

expresa como la diferencia entre las expectativas y el resultado del servicio”

(Crespo, Calabuig y Mundina, 2012, p. 621).

Es importante conocer la definicidn de cliente interno, segun Zeithaml y Bitner el cliente
interno se define como “cualquier miembro de una organizacion que recibe un producto
0 servicio de otros miembros de la organizacion para realizar su trabajo” (Balmori y
Flores, 2014, p. 195). Asimismo, Albretch (1992) comenta que plantearle a cada miembro
de la compafia una mision y metas por desarrollar va de la mano con el éxito de la
compania “Si deseas que las cosas funcionen fuera, en primer lugar, debe conseguir que

funcionen dentro” indico.

Para que el cliente interno pueda determinar la calidad de servicio que recibe por parte de
su empresa, compara la expectativa que tiene desde un inicio, contra la percepcién que
recibe del servicio, asi se puede analizar el nivel de satisfaccion del colaborador, es por ello
que toda organizacion debe conocer cuales son sus fortalezas y debilidades, para asi poder
tomar decisiones que ayuden a una mejora continua logrando mantener a sus colaboradores

satisfechos, y a su vez también satisfacer a los clientes externos (Balmori y Flores, 2014).

Por otro lado, Hallowell, Schlesinger y Zornitsky refieren que la calidad de servicio interno
se ha convertido en una necesidad imprescindible para la gran mayoria de organizaciones
y es importante recalcar que se considera como un componente basico en las empresas

creando un fuerte potencial de ventaja competitiva en el mercado (Larios y Gonzales 2017).
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Esto nos quiere decir que el personal dentro de las empresas también deben recibir
satisfaccion y motivacion para desarrollar sus funciones de manera eficiente y por otro
lado, Zemke & Woods (1998) nos mencionan que la calidad de servicio interno influye
altamente en el clima organizacional de los trabajadores de la organizacion, reflejado en
los servicios ofrecidos al cliente, dado que se incrementa la lealtad y el grado de
satisfaccion en el colaborador y de esta manera se eleva el nivel de productividad en la

empresa donde labora (Payares, Berdugo, Caridad y Navarro ,2017).

Las empresas grandes y pequefias se miden gracias a las percepciones, siendo factores muy
importantes para la evaluacion de los productos o servicios que ofrecen, de esta manera
podran desarrollar nuevas estrategias de mejora, siendo una gran oportunidad para el

crecimiento de la organizacion (Zumaeta, 2017).

Existe un modelo denominado SERVQUAL, creado en el afio 1988 por los autores
Parasuraman, Valerie Zeithaml y Leonard Berry, desarrollado en la escuela Americana de
Marketing (Torres y Vasquez, 2015). Este modelo es conocido como un método de
investigacion comercial, que permite examinar la medicion de la calidad de servicio y a su
vez, conocer las diferentes percepciones y expectativas del personal de una empresa o
clientes finales (Matsumoto, 2014). Rios y Santomé (2008) comentan que la importancia
de este modelo permite analizar la satisfaccion del cliente gracias a las brechas entre las
expectativas y lo que se percibe del servicio (como se cita en Torres y Vasquez, 2015). Se
conoce como expectativa a las creencias que tiene el consumidor sobre la entrega del
producto o servicio que, a su vez, funcionan para opinar o juzgar sobre el desempefio que
ofrece la empresa (Matsumoto, 2014). Por otra parte, se Illama percepcion a la evaluacion
que tienen las personas respecto al producto o servicio que reciben, es decir, los

sentimientos y valoracion que generan luego de adquirir el producto o servicio, y es
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importante mencionar que la percepcion va de la mano con cinco dimensiones

implementadas por el modelo SERVQUAL.:

1. Fiabilidad: Se describe como la habilidad, o técnica para efectivizar el
servicio prometido generando confianza al usuario.

2. Capacidad de respuesta: Se refiere a la intencién de solucionar temas
puntuales, al tiempo de espera cuando el cliente solicita informacion y
la pronta disposicion para apoyar al usuario.

3. Seguridad: Se refiere al buen manejo y conocimiento de un tema
especifico, creando una experiencia cercana con el usuario.

4. Empatia: Se refiere al nivel de atencion que recibe el cliente a través
de una atencion detallada y personalizada, superando las expectativas
del usuario.

5. Elementos tangibles: Se refiere a la infraestructura de la organizacion,
implementos necesarios que el trabajador necesita para desarrollar sus
actividades y la apariencia fisica del trabajador.

Estas cinco dimensiones son creadas por Parasuraman, Valerie Zeithaml y Leonard Berry

(1988) (Como se cita en Matsumoto, 2014).

En este contexto, es importante conocer las cinco brechas que proponen los autores del
modelo SERVQUAL (Parasuraman, Valerie Zeithaml y Leonard Berry); en estas brechas
se determinan los aspectos mas resaltantes que debe cumplir un servicio, indicando cuales
son las necesidades principales del cliente, las vivencias del servicio y la percepcion de los
colaboradores de una organizacion con respecto a las solicitudes de los clientes, como
también la necesidad del personal de la organizacion, de este modo, se analizan las

discrepancias en las politicas de calidad para resolver posibles fallos generando aspectos
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de mejora para las empresas (Castillo, 2016). Por esta razon, se explica a detalle el estudio

de las 5 brechas:

Brecha 1: Analiza la discrepancia entre las expectativas del usuario y
la percepcion que los miembros de la empresa, por lo regular, el area de
Gerencia, tienen de estas expectativas.

Brecha 2: Estudia las discrepancias entre la percepcion que tienen los
directivos, y las especificaciones de las normas de calidad, frente a las
expectativas que tienen los colaboradores de la empresa.

Brecha 3: Es la discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion del servicio, el motivo principal de la creacion
de esta brecha es la baja orientacién de normas hacia las necesidades del
cliente, es por ello que en muchas organizaciones existen malas
experiencias en cuanto al servicio recibido.

Brecha 4: Analiza la discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa, refiriéndose a que las empresas deben utilizar la
comunicacion con informacién real y no intentar crear expectativas
superiores al cliente final, ya que puede perjudicar la reputacion de la
empresa.

Brecha 5: Estudia las discrepancias entre las expectativas de los clientes
(colaboradores, o clientes externos) sobre la percepcion que tienen del
servicio, esto quiere decir, los usuarios dan su opinion respecto al trato
y ejecucion de procesos, donde pueden existir resultados negativos o

positivos (Castillo, 2016).

En resumen, las cinco brechas mencionadas ayudan a las organizaciones a poder identificar

y medir las ineficiencias de las empresas, para asi brindar nuevas estrategias que permitan
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mejorar la calidad de servicio de las organizaciones (Parasuraman, Zeithaml y Berry,

1988).

Por tal motivo, la presente investigacion pretende analizar la percepcion de los
colaboradores sobre la calidad de servicio en una empresa de intermediacion inmobiliaria,
a través de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL.: Fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, utilizando la brecha nimero cinco,
puesto que abarca la percepcion de un usuario sobre el servicio que recibe, permitiendo
que mas empresas de intermediacion inmobiliaria evallen la percepcidn que tienes sus

colaboradores frente al servicio que ofrecen.

Por otro lado, es importante mostrar informacidn sobre los antecedentes con respecto al

tema a desarrollar para profundizar la investigacion:

Paolo Alfonso Zumaeta Vega (2017) de la Universidad San Ignacio de Loyola en su tesis
“Diagnostico de satisfaccion de los clientes internos de una empresa de lacteos evaluando
la calidad de servicio” indica que: la metodologia del modelo Servqual permite conocer la
percepcion de los clientes internos y cuales son sus expectativas respecto al servicio que
brinda cualquier tipo de empresa, asimismo, comenta que para una empresa de manufactura
los factores que generan satisfaccion al cliente interno son la capacidad de respuesta y
seguridad, refiriéndose a que la rapidez en las acciones es un punto a favor para el servicio;
esta investigacion nos permite observar las acciones que se deben realizar como
oportunidades de mejora para las empresas, de acuerdo a la percepcion de sus

colaboradores.

Por otro lado, Edgar Stalin Valencia Cerna (2015) de la Universidad Politécnica Salesiana
Sede Guayaquil en su tesis “Aplicacion del modelo del modelo SERVQUAL para la

medicion de la calidad de servicio de mantenimiento y limpieza de establecimientos
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educativos de la empresa SYRY” comenta que: el modelo de gestion de calidad de servicio
SERVQUAL ayudara que los directivos de la empresa SYRY planteen aspectos de mejora
en el area de limpieza, teniendo como resultado de informacion que la empresa no ha
establecido su misidn, vision ni las politicas y objetivos del sistema de calidad debido a
que no se desarrollé un manual de calidad ni de operaciones, de tal forma indican que el
supervisor de la empresa no siempre realiza el monitoreo de sus actividades diarias, por
estos motivos, es importante aplicar el método Servqual para las organizaciones, ya que

permitira desarrollar actividades para la mejora continua de la empresa.

Ademas, Henry Manuel Espinoza Vargas y Manuel Jesls Velasquez Ruiz (2011) de la
Universidad Nacional de Ingenieria en su tesis “La gestion de la calidad en las empresas
constructoras inmobiliarias: diagndstico y propuestas” comentan que: implementar un
programa de mejoramiento de gestion de calidad ayudara a mejorar continuamente a las
organizaciones del sector inmobiliario, como instrumento utilizaron encuestas para la
recoleccion de datos y como conclusion se observa que el 50% de asesores u obreros no
reciben capacitaciones, mientras que sélo un 16% recibe charlas técnicas, dejando de lado
a la totalidad de trabajadores, quienes deben estar asesorados al maximo para la ejecucion

de sus actividades.

Asimismo, Felipe Corredor de la Vega (2009) en su tesis “Propuesta estratégica para
mejorar la calidad de servicio al cliente en el departamento de arrendamientos en Consuelo
de la Vega & Cia. s. en. Bienes Raices” de la Pontifica Universidad Javeriana indica que:
para mejorar el servicio en el departamento de arrendamientos, se realizaran talleres donde
se exponen las necesidades de como mejorar la calidad de servicio al cliente y de igual
manera implementaran un software SIMI (sistema integral del manejo inmobiliario) en el
cual se podréa digitalizar la informacién del producto o servicio, manejo de comunicacion

con los clientes via internet y realizacion de pagos a traves de internet, como conclusion,
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estas alternativas van encaminadas a mejorar el sistema de calidad de servicio de esta
empresa para que los clientes sientan mayor satisfaccion por el servicio ofrecido, a su vez,

el personal sentira mayor confianza por contar con el apoyo de su organizacion.

Por otro lado, Baneza Sintia Ramos Rivas (2019) en su tesis: “Percepcion de la calidad de
servicio entre los colaboradores en la I.E.E. Harvard empleando la escala SERVQUAL”
de la Universidad Continental comenta que: la investigacion busca el alineamiento de
enfoque de la percepcion de la calidad de servicio, con el fin de identificar las debilidades,
y asi proponer alternativas de solucion; asimismo, indica que la dimension capacidad de
respuesta permitié analizar que la plana administrativa docente debe conocer todas las
actividades y funciones de cada area con el objetivo de orientar correctamente a los padres

de familia, dando respuesta claras y oportunas.

Podemos observar que la aplicacién del modelo SERVQUAL es un método excelente para

determinar las percepciones y expectativas de los usuarios.

La presente investigacion tiene como finalidad conocer la percepcion de los colaboradores

sobre la calidad de servicio interno de la empresa Re/Max Habitat Perd.
Por esta razén, es fundamental brindar mayor informacion de esta empresa.

Re/Max (franquicia), es una organizacion internacional lider en el mundo de franquicias
inmobiliarias, fundada en el afio 1973 por los autores Dave Liniger y Gail Liniger, cuentan
con un fuerte equipo comercial con mas de 110,000 asesores inmobiliarios a nivel mundial,
asimismo, cuentan con una red internacional conocida como “Sistema Re/Max
Latinoamérica” donde los agentes inmobiliarios comparten las propiedades o proyectos

captados por los mismos.

Re/Max, inici6 actividades en el Perl en el afio 2009, desde entonces, ha evolucionado

increiblemente, y a la actualidad cuentan con 115 oficinas a nivel nacional. También es
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importante informar a los lectores, que estas 115 oficinas luchan dia a dia por ocupar el
primer lugar en el ranking de Produccion a nivel nacional, buscando ser la oficina TOP
gracias al potencial equipo comercial de agentes inmobiliarios quienes son asesorados

constantemente con capacitaciones, Feedbacks, charlas corporativas, etc.

Las oficinas que ocupan los primeros puestos en nimero operaciones efectivas o ingresos
son premiadas por la central Re/Max Peru con talleres gratuitos, viajes, entre otros.
Ademas, es importante mencionar que cada oficina es responsable de incentivar y ofrecer

un servicio de calidad a los colaboradores.

El presente trabajo estudiara a la oficina “Re/Max Habitat Perd” (franquiciada), la cual fue
fundada en el afio 2014, y a lo largo del tiempo ha obtenido un gran crecimiento desde los
inicios de actividad y a la actualidad cuenta con Agentes inmobiliarios registrados ante la

Ley N°29080.
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A continuacion, se muestra la estructura organizacional de la empresa Re/Max Habitat

Pera:
Broker
Gerente General
¢ RE/MAX
Head Manager .
¢ HABITAT
Managers
x x — 1 ]
Aren lesal Area Area de Contabilidad A ial Area de
ea lega Administrativa yFi as €a comercia Marketing
Y v Y hd l
Asistentes . - Agentes Community
Abogada Administrativos Contabilidad inmobiliarios Manager
- Head
Manager
- Managers

Figura 4. Organigrama Re/Max Hébitat
Fuente: Elaboracion propia.

Es importante mencionar que el Broker es la persona encargada de desempefiar funciones
especializadas para sus colaboradores, demandantes u oferentes con la finalidad de que
ambos interactlen y se pueda comenzar el proceso comercial inmobiliario, asi mismo, es
la persona encargada de dirigir a sus equipos de trabajo, siendo guia y el maximo mando
de autoridad en la organizacion (Escobar, Bedoya, Fernandez, y Arroyave, 2017). El autor
Howells (2006) define la palabra broker como una entidad que actia como agente en
cualquier aspecto del proceso de innovacion entre dos o mas partes (Escobar, Bedoya,
Fernandez, y Arroyave, 2017). La empresa RE/MAX Habitat 1 cuenta con un Broker,

siendo el fundador de esta organizacion.

Ademas se recalca que el Head Manager o Manager es la persona que esta a cargo de un
equipo de trabajo conformado por los agentes inmobiliarios de la empresa, estan a

supervision del Broker de oficina y sus principales funciones son planear metas y objetivos
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para su equipo, considera por ser una persona logica y analitica que busca buenos
resultados, administra sus tiempos para apoyar a cada trabajador con la finalidad de ser un
buen lider para la empresa (Gutiérrez, 2013) Es importante mencionar el comentario de
Lam, “Los empleados, en cualquier organizacion, no solo esperan que se les diga qué hacer,
necesitan una figura que los guie y que les diga por qué lo estan haciendo, un trabajador

esta buscando conocimiento, desarrollo e innovacion” (Gutiérrez, 2013).

El abogado en la operacion inmobiliaria es sumamente importante e indispensable, ya que
es un profesional del rubro, que apoyaréd en la documentacion juridica, y contratos de

compra-venta o arrendamiento de inmuebles (Pacheco, 2015).

Puesto que la presente investigacion conocera la percepcion de los colaboradores de la
empresa Re/Max Habitat es importante mencionar que esta organizacion brinda incentivos
a su personal, por ejemplo, paseos corporativos, desayunos/almuerzos/ o cenas cada fin de

mes reconociendo el esfuerzo constante de cada uno de los miembros de la organizacion.

También es importante detallar, que el ingreso econémico del target a investigar se basa en
comisiones, tal como se menciond anteriormente, las comisiones del agente inmobiliario
en Re/Max oscilan entre el 3% y 5% en caso la operacion inmobiliaria sea una venta. En
el caso de Alquiler y/o arrendamiento la comision es de 1 mes completo del precio del

inmueble.
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En la tabla siguiente tabla se observa la cantidad de equipos de trabajos y colaboradores

del area comercial entre el afio 2019 y 2020.

2019 8 115

2020 5 41

Figura 5. Cantidad de equipos de trabajo y colaboradores del area comercial del afio
2019y 2020

Fuente: Elaboracién propia.

Se observa en la tabla anterior, que la cantidad de colaboradores del area comercial
disminuyd en un 36% respecto afio 2019, esto se debe a que el sector inmobiliario detuvo
sus actividades en el mes de marzo del 2020, e inicié su recuperacién en junio del 2020

segin ASEI Asociacion de empresas inmobiliarias del Per( (Arbull, 2020).

Siendo un factor desfavorable para la organizacion, por lo tanto, es importante conocer la
percepcion que tienen los colaboradores que actualmente laboran en la empresa, de esta
manera la organizacion podra crear planes internos que cumplan las expectativas de sus

trabajadores.
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A continuacion, se muestra un grafico del ranking de operaciones del mes de agosto 2020:

Ranking de operaciones Re/Max Habitat - Agosto 2020
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Figura 6. Ranking de Operaciones mes de agosto 2020 — Re/Max Habitat
Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico se observa el ranking respecto a la cantidad de operaciones desarrolladas por
los agentes inmobiliarios en la empresa Re/Max Habitat en el mes de agosto del presente
afio. Se visualiza que 16 agentes inmobiliarios efectivizaron cierres exitosos, donde se
detalla el N° de puesto en la parte inferior del grafico. Siendo el total general 457 agentes
inmobiliarios que efectivizaron cierres a nivel de 65 oficinas en la Region Lima. Teniendo
como primer puesto en la oficina Re/Max Habitat al agente inmobiliario que ocupa el
puesto N° 33 en Lima, efectivizando 5 operaciones debido al esfuerzo y dedicacion gracias

al servicio que recibe por parte de la organizacion.
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Por consiguiente, es relevante mencionar el ranking de acuerdo al total de ingresos que

obtuvieron los agentes inmobiliarios en el mes de agosto del 2020:

N° AGENTES OFICINA PUESTO

1 RE/MAX Habitat 110°

RE/MAX Habitat 147°
3 RE/MAX Habitat 149°
4 RE/MAX Habitat 196°
5 RE/MAX Habitat 206°
6 RE/MAX Habitat 207°
7 RE/MAX Habitat 217°
8 RE/MAX Habitat 281°
9 RE/MAX Habitat 282°
10 RE/MAX Habitat 294°
11 RE/MAX Habitat 357°
12 RE/MAX Habitat 366°
13 RE/MAX Habitat 369°
14 RE/MAX Habitat 384°
15 RE/MAX Habitat 386°
16 RE/MAX Habitat 419°

Figura 7. Ranking de ingresos mes de Agosto — Re/Max Habitat
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla se puede observar el N° de puesto que ocupan los agentes inmobiliarios de la
oficina Re/Max habitat Per(, teniendo 457° personas como totalidad agentes que

adquirieron ingresos en el mes de agosto a nivel de las oficinas de la region Lima.

En este aspecto, se puede determinar que existe informacion relevante de acuerdo a la
productividad que cumplen los agentes inmobiliarios de la franquicia Re/Max en Perd. Por
lo tanto, la organizacion Re/Max Habitat debe brindar a sus colaboradores un buen servicio,
ya que al mantenerlos satisfechos aumentaran su motivacion y también se incrementara la

productividad gracias al equipo comercial.

Por ello, las empresas que brindan servicios de intermediacion inmobiliaria deben ejecutar

planes estratégicos que cumplan las expectativas de sus colaboradores, logrando que el area
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comercial se sienta comprometida en su totalidad, y asi, puedan brindar a los clientes un
servicio de calidad, ya que los agentes inmobiliarios son el pilar para el crecimiento

econdmico de estas organizaciones.

El tema de investigacion seleccionado tiene un gran aporte para las familias y propietarios
de inmuebles que deseen vender o alquilar su propiedad, porque se observa la manera en
la que el agente inmobiliario trabaja profesionalmente y que existe un respaldo gracias a
potentes equipos de trabajo que estdn dispuestos a vender o alquilar el inmueble,

satisfaciendo y ganandose la confianza del cliente.

Asimismo, el estudio es importante porque permitird ayudar a que las empresas de
intermediacion inmobiliaria fortalezcan sus refuerzos internos y lograr realizar
evaluaciones para conocer la percepcion que tienen los agentes de su organizacion creando

un agradable ambiente laboral.

La eleccion de estudiar a la empresa Re/Max Habitat Per( también permitira conocer a los
lectores que una franquicia en el Per puede generar gran oportunidad de trabajo a muchos
peruanos que tengan la intencidn de ejercer una actividad tan importante como lo son las
operaciones inmobiliarias. Ademas, Fernando Lopez de Castilla (2019) precis6 que la
accion de franquiciar genera 3 recursos indispensables: Dinero, talento y tiempo. En otras
palabras, la investigacion permitird que el agente inmobiliario sea mas valorado por los
clientes, ya que existe un excesivo trabajo profesional en el proceso de operacidn
inmobiliaria, donde el principal objetivo es lograr que las familias encuentren su vivienda

ideal.

Finalmente, el estudio también servirda como aporte para antecedentes de una investigacion,

articulo, revista, o tesis.
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1.2. Formulacion del problema
- ¢Cudl es la percepcién que tienen los colaboradores del area comercial sobre la
calidad de servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Pert 2019 - 2020?
1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
- Determinar la percepcion de los colaboradores del area comercial sobre la
calidad de servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Pert 2019 - 2020.
1.3.2. Objetivos especificos
- Determinar la percepcion de los colaboradores del area comercial sobre la
fiabilidad en la empresa Re/Max Habitat Perd 2019 — 2020.
- Determinar la percepcion de los colaboradores del area comercial sobre la
capacidad de respuesta en la empresa Re/Max Habitat Pert 2019 - 2020.
- Determinar la percepcion de los colaboradores del area comercial sobre la
empatia en la empresa Re/Max Habitat Pert 2019 - 2020.
- Determinar la percepcion de los colaboradores del area comercial sobre los
elementos tangibles en la empresa inmobiliaria Re/Max Habitat Pert 2019 -
2020.
- Determinar la percepcion de los colaboradores del area comercial sobre la

seguridad en la empresa Re/Max Habitat Pert 2019 — 2020.
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1.4. Hipotesis
1.4.1.Hipotesis general
- Los colaboradores de area comercial de la empresa Re/Max Habitat Perd
estan totalmente de acuerdo con que la calidad de servicio interno es buena.
1.4.2. Hipotesis especificas|
- Los colaboradores del area comercial de la empresa Re/Max Habitat Peru

estan totalmente de acuerdo con que la fiabilidad es buena.

- Los colaboradores de area comercial de la empresa Re/Max Habitat Peru
estan totalmente de acuerdo con que la capacidad de respuesta es buena.

- Los colaboradores de area comercial de la empresa Re/Max Habitat Peru
estan totalmente de acuerdo con que la empatia es buena.

- Los colaboradores de area comercial de la empresa Re/Max Habitat Peru
estan de acuerdo con que los elementos tangibles son regularmente buenos.
- Los colaboradores de area comercial de la empresa Re/Max Habitat Peru

estan totalmente de acuerdo con que la seguridad es buena.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo de investigacion es tipo mixto — descriptivo. Se considera mixto porque
la recoleccion de datos y analisis de informacion seran a través de métodos cuantitativos y
cualitativos con la finalidad de obtener una idea mas completa del estudio (Hernandez,
2011). Cuantitativo porque se obtendran datos estadisticos de una poblacion real, donde el
enfoque es estructurado para estudiar y analizar la investigacion (Ugalde y Balbastre,
2013). Del mismo modo, “la investigacion cualitativa tiende a ser mas abierta y flexible,
permitiendo el seguimiento de nuevas lineas de investigacion y la recogida de datos
adicionales a medida que nuevas ideas van surgiendo durante el proceso investigativo”
(Ugalde y Balbastre, 2013, p.182). En otro contexto, la investigacion descriptiva consiste
fundamentalmente en caracterizar un hecho, fenémeno o situacion especifica, informando

acerca de los rasgos mas peculiares o diferenciadores del estudio (Morales, 2014).

El presente estudio pretende describir las caracteristicas de acuerdo a la percepcion de
distintos participes involucrados en la problematica: agentes inmobiliarios, managers,

bréker, siendo actores indispensables para el analisis de la investigacion.

El disefio es no experimental — transversal. La investigacion es no experimental debido a
que se desarrolla sin manipular la variable, solo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para analizarlos, en donde no se crean situaciones, si no, solo se observan
situaciones ya existentes no provocadas por la persona o el investigador que lo realiza
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Por otro lado, es transversal porque se recopilan
todos los datos necesarios en una ocasién o0 momento Unico y excepcional (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion del presente estudio es finita, porque se estudia a los colaboradores del area
comercial de la empresa Re/Max Habitat, quienes reciben un servicio inmobiliario por
parte del manager y broker de la organizacion, siendo un total de 115 personas encuestadas
en el afio 2019. Ademas, para profundizar el tema de investigacion se incluye dentro la
poblacién en el afio 2020: al Broker de la organizacion, 2 managers, y 5 agentes
inmobiliarios registrados segun la Ley 29080 dictada por el ministerio de vivienda,
construccion y saneamiento (MVCS). Segln Arias (2006) “la poblacion es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas

las conclusiones de investigacion” (Como se cita en Artigas, Robles, 2010, p.10)

Criterios de inclusion
- Colaboradores del area comercial (Encuestados en el afio 2019).
- Colaboradores del rea comercial con el Registro de Agente Inmobiliario
del Perl segun la ley N° 29080 (Entrevistados en el afio 2020).
- Participacién del Gerente General (Broker) de la organizacion Re/Max
Habitat Per( (Entrevistado en el afio 2020)

Criterios de exclusién

- No se considera a los colaboradores del area comercial ajenos a la oficina
Re/Max Habitat Per0.
- No se considera personal que labore en la organizacion desde el afio 2020.
- No se considera al area de contabilidad, finanzas y legal.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
En la presente investigacion las técnicas utilizadas son la encuesta a los colaboradores del
area comercial y entrevistas al Broker y Manager de la empresa. La encuesta servira para

conocer cudl es la percepcion que tienen los 115 colaboradores del area comercial de la
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empresa RE/MAX Habitat Pert en el afio 2019 respecto a la calidad de servicio interno
que reciben. El instrumento utilizado es el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml
y Berry, el cuestionario que estd conformado por 20 items conformados por las 5
dimensiones del modelo SERVQUAL.: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,

elementos tangibles y seguridad.

Los colaboradores de la empresa deben responder de acuerdo a las experiencias que han
tenido sobre una escala de Likert de 5 puntuaciones. En donde el nimero 1 significa
“Totalmente en desacuerdo” y el numero 5 significa “Totalmente de acuerdo” segln
Parasuraman, Zeithmanl y Berry (1988).

Las preguntas de la encuesta se agruparan segun las dimensiones del modelo SERVQUAL

de la siguiente manera:

Tabla 1.
Estructura del instrumento Servqual
Dimensiones Items
Fiabilidad Preguntalab
Capacidad de respuesta Pregunta 6 a9
Empatia Pregunta 10 a 13
Elementos tangibles Pregunta 14 a 17
Seguridad Pregunta 17 a 20

Como se mencion6 anteriormente, cada item se evalta del 1 al 5, en donde el 1 interpreta
el puntaje mas bajo, quiere decir que el colaborador estd en total desacuerdo, y el 5
interpreta el puntaje mas alto, quiere decir que el colaborador esta totalmente de acuerdo

con la pregunta.
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Lopez y Fachelli indican que: la encuesta se considera como una técnica de
recoleccion de datos, realizada a través de un cuestionario cuya finalidad es
obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos de una investigacion
previamente construida (Lépez y Fachelli, 2015, p. 8).
Por otro lado, se utilizara la técnica de la entrevista porque permitira potenciar el tema de
investigacion en cuanto a la calidad de servicio de la empresa gracias a la colaboracién del

Broker y Manager profesionales del rubro inmobiliario.

La entrevista es una técnica de gran aporte en una investigacion cualitativa, ya que se
recolectaran datos en una conversacion que se propone con el objetivo de conocer respecto
a un tema especial; siendo una técnica muy ventajosa para los estudios descriptivos (Diaz,

Torruco, Martinez y Varela, 2013). Esta se desarrollé de manera virtual.

2.4. Procedimiento

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizara la técnica de estadistica descriptiva, la
cual nos servira como soporte de investigacion y recoleccion de los datos obtenidos, donde
se presentaran tablas estadisticas y porcentajes acumulados de acuerdo a cada item gracias
a la interaccion que habréa con el total de la poblacion (Colaboradores del area comercial
en el afio 2019). Asi mismo, se mostraran graficos representativos que muestran
detalladamente los porcentajes de la tabla estadistica. De igual manera, se disefiara un

estudio que permitira obtener la validacion de los instrumentos utilizados (Bernal, 2010).

Seguidamente, se efectivizaron entrevistas estructuradas de forma virtual, donde la serie
de preguntas contienen un orden definido, aplicandose de forma rigida a todos los actores
de la misma (Diaz, Torruco, Martinez y Varela, 2013). De esta manera se dara a conocer
un estudio objetivo y confiable con la finalidad de fortalecer la informacion respecto al

tema de investigacion.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
En este capitulo, se analizaran los resultados obtenidos de las entrevistas y el instrumento
Servqual, el cual permitird comprender la percepcién sobre la calidad de servicio interno

en la empresa Re/Max Habitat.
3.1. Investigacién Exploratoria Cualitativa

Para fortalecer el tema de investigacion respecto a la percepcion de la calidad de servicio
interno en la empresa Re/Max Habitat, se recurrio entrevistar a los agentes inmobiliarios
que cuentan con el cddigo de Agente Inmobiliario Peruano segun la ley N°29080; las
preguntas se muestran en el anexo 5. Asimismo, se logrd entrevistar al Broker y 1 manager
para profundizar las opiniones de ambas partes en la empresa; las preguntas se muestran

en el anexo 6.
Sobre la percepcion del agente inmobiliario en la calidad de servicio interno:

= La percepcion del servicio interno en la empresa es buena, la calidad de
personas profesionales que laboran en la organizacion crea un sentimiento de
energia positiva gracias al trabajo del broker y manager. Es importante
mencionar lo siguiente: “Si bien es cierto, la empresa no ofrece un sueldo fijo
mensual, ni beneficios sociales, pero tiene mucho que ver el tema del servicio
recibido”.

= Al agente inmobiliario le gustaria tener un resumen mensual de las
propiedades vendidas semanalmente, como también el analisis de precios por
distritos segun datos actualizados gracias al Ministerio de Vivienda

Construccion y Saneamiento.

Rodriguez Valles, Fiorella Cecilia Pag. 41



A

o
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Percepcién de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de
servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Per(i 2019-2020

= En la empresa importa mucho la opinion del agente inmobiliario, brindando
la oportunidad de exponer los puntos de vista de cada trabajador respecto a
aspectos internos de la oficina, como la negociacion en la operacion
inmobiliaria. Asimismo, se percibe que el servicio interno es bueno porque
contamos con un area legal ejemplar y un area administrativa que cubre todas
las solicitudes que necesita un agente, como la documentacion (contratos,
copia literal, testimonios, entre otros).

Sobre la percepcion del agente inmobiliario en la fiabilidad del Broker y Manager:

= La confianza hacia el bréker y manager de la empresa es alta, debido a que
siempre estan dispuestos a apoyar y brindar la informacion correcta, pero la
ejecucion de la solucion en el campo depende de cada trabajador.

= A parte del apoyo del Bréker y Manager, los agentes sienten el apoyo
incondicional del area legal de la empresa, considerando que esta es una pieza
crucial para que el personal pueda recibir una informacion mas completa,
ademas, esta area representa el crecimiento de la organizacion.

= La confiabilidad es muy importante en el rubro inmobiliario, en muchas
oportunidades existen situaciones ajenas a la politica de la empresa con
respecto a las comisiones, por lo tanto, los valores personales siempre deben
estar por delante en el proceso de operacion inmobiliaria.

Sobre la percepcidn del agente inmobiliario en la capacidad de respuesta del Broker

y Manager:

= Gran parte de las solicitudes del agente inmobiliario se enfocan en temas
legales, por lo tanto, la abogada de la oficina es la persona que brinda
informacidn exacta respecto a la documentacion de la propiedad. No obstante,

la opinidn del manager y bréker influyen mucho en la decision del agente.
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Las respuestas por parte del broker y manager son siempre oportunas. El
agente inmobiliario no solo recibe la informacion necesaria sino también el
apoyo constante al momento de acompafiar a su trabajador a negociar, por
ejemplo: el precio de una propiedad.

Para tener la informacién correcta y actual, el broker y manager brindan
charlas donde se tocan temas especificos del rubro inmobiliario, ahora ante la
coyuntura las asesorias se realizan de manera virtual y realmente genera
mayor compromiso con la organizacién. Estas asesorias ayudan al agente a
conocer la informacion actualizada del rubro, detallando sectores de
oportunidad, como también, aporta a incrementar la confianza del

colaborador comercial.

Sobre la percepcion de los agentes inmobiliarios en la empatia:

Los agentes inmobiliarios se sienten muy coémodos trabajando en la empresa
Re/Max Habitat, porque sienten que el equipo de trabajo esta conformado por
personas profesionales y estan satisfechos con la relacion que existe entre
bréker, manager y agente inmobiliario.

En el rubro de ventas normalmente existe una alta competitividad entre
comparieros, en esta organizacion, el clima laboral es muy agradable, y existe
comprension entre el bréker y manager en el proceso de operacion

inmobiliaria como también, en la vida personal.

Sobre la percepcion de los elementos tangibles en la empresa Re/Max Habitat:

Los agentes estan muy agradecidos por tener una de las oficinas méas amplias
y comodas para el buen desarrollo de sus funciones. Ademas, hay ambientes
donde el agente siente la privacidad necesaria al iniciar el proceso de

captacion de un inmueble.
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Cada requerimiento propuesto al broker se toma en cuenta y se ejecuta para
la satisfaccion del personal, por ejemplo: aire acondicionado en todos los
ambientes de la oficina.

Anteriormente, se carecia de laptops para el personal, esto se daba cuando
habia reuniones mensuales y todo el equipo de Habitat debia estar fisicamente
en la empresa; el trabajo de un agente inmobiliario es de campo, pero se
considera importante poder incrementar la cantidad de laptops que estén en

excelente estado.

Sobre la percepcion del agente inmobiliario en la seguridad del Broker y Manager:

Los agentes inmobiliarios sienten el respaldo suficiente gracias al Broker y
Manager, esto se debe a que en otras organizaciones es muy complicado
lograr contactar con el gerente general; en Re/Max Habitat todo el personal
tiene la oportunidad de contar en todo momento con sus jefes.

Re/Max Habitat se caracteriza por ser un trabajo donde todo el equipo de
trabajo se observa de forma horizontal, esto quiere decir, que el bréker, los
managers, los agentes, el &rea administrativa y legal son tratados de la misma
manera, sin importar el cargo, generando seguridad en todos sus
colaboradores.

Se considera que la ética entre los agentes inmobiliarios se respeta dentro de
la empresa, generando seguridad no solo con el broker y el manager si no con

todo el equipo comercial.

Sobre la percepcion del agente inmobiliario respecto a la motivacion brindada por el

Broker y Manager:

La motivacion es uno de los factores mas importantes en el rubro

inmobiliario. En Re/Max Habitat se preocupan por la motivacion de los
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trabajadores. Organizandose paseos, almuerzos, desayunos, entre otros. Ante
la coyuntura actual, siempre hay algan tipo motivacion, por ejemplo: Regalos
de mascarillas con el logo de la marca, protector facial, dispensador de
alcohol, y envios a domicilio por Delivery de alimentos.

Por otro lado, también existen opiniones donde el agente siente que se debe
trabajar aln en el tema de premios por cuota de ventas, refiriéndose a bonos
de productividad por equipos. En la empresa no se trabaja por una meta
conjunta, sino una meta individual; por lo tanto, por se deberia implementar
incentivos de bono por cada vendedor.

Ademas, parte de los incentivos de la oficina Re/Max Habitat fue premiar a
algunos agentes con el curso de codigo de agente inmobiliario. También se
recibe premios de S/.100.00 por llegar a cierto nimero de captacion de
propiedades. Gracias al Broker surge la idea de integrar “clases de baile” para
la integracion de los agentes en la oficina, esto se hizo con la finalidad de
disminuir el estrés de los agentes inmobiliarios buscando su bienestar y

relajamiento.

Imagen percibida por los agentes inmobiliarios respecto a Re/Max Habitat:

Los agentes inmobiliarios describen a la empresa como su “segunda familia”,
esto habla muy bien del servicio brindado dentro de la organizacion. La
imagen de acuerdo a la opinion de los trabajadores representa confianza,

comparierismo y lealtad con la empresa.
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La importancia de conocer la percepcion de los colaboradores del area comercial

respecto a la opinién del Broker y Manager.

= El Broker indica que considera importante conocer la situacion emocional de
los trabajadores, y a su vez medir cada perspectiva a través de Feedbacks o
evaluaciones de desempefio.

= El manager considera que cada asesor inmobiliario es un socio dentro de la
oficina Re/Max Habitat, por lo tanto, conocer su opinion respecto al servicio
recibido es indispensable, porque permitira determinar si contamos con las
herramientas necesarias para generar productividad.

Sobre la confianza que genera el broker y manager a su equipo comercial.

= El broker considera que ha ganado la confianza de su equipo comercial, a
través de constante interaccion social, reuniones, llamadas. Ahora ante la
coyuntura toda comunicacién se realiza de forma virtual. Ademas, el broker
trabaja la confianza no solo interesdndose en el negocio y productividad de
cada trabajador, sino también buscando el interés de la vida personal o
familiar del equipo.

= Por otro lado, el manager indica que la confianza se gana gracias a los
resultados operativos y econdmicos que se obtienen a lo largo del tiempo.

Sobre la solucion de problemas y disposicion de apoyo al equipo comercial.

= El broker considera que en servicios inmobiliarios siempre hay que estar muy
al pendiente de los cambios y oportunidades en el negocio, por lo tanto, el
apoyo brindado al equipo comercial es eficiente, como también la disposicion

de apoyarlos en los procesos de operacion inmobiliaria.
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El manager opina que, como lider de equipo en una inmobiliaria, el personal
no es dependiente, sino dependiente, por lo tanto, se incrementa la
responsabilidad bajo el cargo de manager, sin importar el dia y la hora.
Brindando disposicion de apoyo en todo momento, capacitandolos para que
ellos puedan aprender a solucionar sus problemas con la finalidad de generar

aprendizaje y entablar conversaciones enfocadas en el cierre del negocio.

Sobre el manejo de la empatia con el equipo comercial.

En primer lugar, el broker trabaja la empatia aceptando que cada persona es
diferente, reconociendo que no siempre se compartiran las mismas opiniones,
pero siempre se debe entender la posicion, postura y opinion del agente. Se
considera importante debatir entre los agentes, porque cada interaccion
representa un gran aprendizaje.

En segundo lugar, el manager indica que brinda oportunidades al equipo
comercial, confiando sus propiedades captadas a los agentes mas
responsables con el objetivo de que trabajen la propiedad, reflejandose en la

confianza brindada al equipo comercial.

Sobre los elementos tangibles de la empresa Re/Max Habitat.

El broker se enfoca siempre en mejorar las areas de la oficina, como también
existe preocupacion por generar ambientes comodos de trabajo generando
una mejor satisfaccion. Lo basico en los espacios de la empresa es mantenerla
siempre limpia, con un buen aroma. Se busca que las necesidades béasicas del
asesor estén completamente cubiertas: cocina, servicios de higiene, area de

privacidad.
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La opinion del manager es que todo el equipo en Habitat se preocupa por
crear ambientes agradables para la oficina, tanto broker como manager, como

lideres queremos darles el mejor ambiente de trabajo en fechas festivas, etc.

Sobre la percepcion respecto a la seguridad de los colaboradores del area comercial.

El Broker considera que los agentes inmobiliarios se sienten seguros en la
empresa porque tienen el respaldo de contar con personas lideres y con
experiencia en el rubro. Ademas, ante cualquier situacion lo primordial es el
equipo comercial porque mantiene el negocio andando. En Re/Max Habitat
no existe favoritismo, reflejado en normas y conductas que se trabajan para
el bienestar del clima laboral en la empresa. Como también, se considera que
la satisfaccion del agente inmobiliario es observada desde una perspectiva de
productividad, teniendo como principal objetivo cubrir las necesidades
economicas del colaborador.

La opinion del Manager se enfoca en que la seguridad existe porque hay
herramientas que permiten al asesor inmobiliario poder tener buenos
resultados; por ejemplo: el area legal, asistentes, administradora, managers,
broker, siendo personas profesionales que buscan un bien comdn, enriquecer
sus experiencias de operacion inmobiliaria gracias a un excelente equipo de

trabajo.

Sobre las acciones de Motivacion para los colaboradores del area comercial.

Mantener al personal motivado es muy importante, por lo tanto, en Re/Max
Habitat se toman las acciones necesarias para la motivacion del equipo

comercial. Desarrollandose a través de concursos, certificaciones por cierre
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de ventas y la mayor cantidad de captaciones semanales y mensuales.

N

También se trabaja en mejorar la autoestima del trabajador con premios, y
mucha construccion verbal. El principal objetivo del broker es construir al
agente inmobiliario analizando sus fortalezas y generando oportunidades
dentro de sus debilidades. Asimismo, se realizan capacitaciones semanales,
quincenales y mensuales sobre las tacticas de negociacién inmobiliaria, temas
culturales y econdémicos. Ante la coyuntura estos aspectos se desarrollan de
manera virtual.

3.2. Investigacion Cuantitativa

A continuacion, se muestra la tabla 1, donde se representa el rango género de las personas

encuestadas en el afio 2019.

Tabla 2.
Género de encuestados
Colaboradores Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Valido acumulado
Género Femenino 68 59,1 59,1 59,1
Masculinno 47 40,9 40,9 100,00
Total 115 100,00 100,00

« Femenino = Masculino

Figura. 8 Genero de encuestados
Fuente: Elaboracion propia, 2020.

= Interpretacion: Se puede observar en el grafico que el mayor porcentaje de

encuestados son de género femenino.
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A continuacion, se presentan los resultados de la dimension Fiabilidad:

Tabla 3.
Asesorias competentes que brinda el Broker y Managers para conocer a profundidad del
negocio inmobiliario

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 5 43 43 43
en desacuerdo
Vaélido De acuerdo 9 7.8 7.8 12,2
Totalmente de
acuerdo 101 87,8 87,8 100,00
Total 115 100,00 100,00

Tabla 4.
Informacion clara por parte del Broker y Manager

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 5 43 43 43
en desacuerdo
Vaélido De acuerdo 10 8,7 8,7 13,0
Totalmente de
acuerdo 100 87,0 87,0 100,00
Total 115 100,00 100,00

Tabla 5.
Trato igualitario con todos los equipos de trabajo por parte del Broker y Managers

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Valido acumulado

Ni en acuerdo 7 6,1 6,1 6,1
ni en
desacuerdo
Valido 9 7,8 7,8 13,9
De acuerdo
Totalmente de 99 86,1 86,1 100,00
acuerdo
115 100,00 100,00
Total
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Tabla 6.

Percepcion de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de

servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Per(i 2019-2020

Muestra de interés por parte del Broker y Manager apoyando en la resolucion de conflicto

de una operacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
En desacuerdo 1 0,9 0,9 0,9
Valido  Ni en acuerdo ni
en desacuerdo 3 2,6 2,6 35
De acuerdo 16 13,9 13,9 175
Totalmente de
acuerdo 95 82,6 82,6 100,00
Total 115 100,00 100,00
Tabla 7.
Confianza por parte del Broker y Manager
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
De acuerdo 23 20,0 20,0 20,0
Valido Totalmente
de acuerdo 92 80,0 80,0 100,00
Total 115 100,00 100,00
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Confianza 20% 80%
Muestra de ¢
interés ante un P 14% 83%
conflicto
igualitario 8% 86%

i
Sfae M 9% 87%
Asesorias 8% 88%
compctcutcs
# Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo Ni en acuerdo ni en desacuerdo
® De acuerdo » Totalmente de acuerdo

Figura 9. Nivel de satisfaccion de acuerdo a la percepcion de los colaboradores del area
comercial sobre la fiabilidad.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

» Interpretacion:

- Las asesorias competentes han obtenido un valor elevado para el encuestado,
estando totalmente de acuerdo con que se realice este servicio para conocer
constantemente sobre el negocio inmobiliario (88%), asegurando que la
informacidn recibida es clara por parte del broker y manager de la empresa
(87%), siendo un aspecto indispensable para el surgimiento del trabajador.

- Se identifica que los colaboradores del area comercial estan totalmente de
acuerdo respecto al trato igualitario aplicado en la empresa (86%), por lo tanto,
el trabajador siente la confianza de acudir ante cualquier situacion a su broker
0 manager (80%), gracias a ello, el trabajador percibe el apoyo y muestra de

interés por parte de su equipo de trabajo (83%). Considerando que estos
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factores deben aplicarse constantemente para originar un ambiente de trabajo

agradable.

A continuacion, se muestran los resultados de la dimension capacidad de respuesta:

Tabla 8.

Soluciones de manera répida por parte del Broker y Manager en una operacion
inmobiliaria

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado

En desacuerdo 2 1,7 1,7 1,7

Valido Ni en acuerdo ni 9 7.8 7.8 9,6
en desacuerdo

De acuerdo 55 47,8 47,8 57,4
Totalmente de

acuerdo 49 42 6 426 100,00
Total 115 100,00 100,00

Tabla 9.
Disposicion de apoyo a los colaboradores parte del Broker y Manager

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
En desacuerdo 1 0,9 0,9 0,9
Valido  Ni en acuerdo ni

en desacuerdo 9 7.8 7.8 8,7

De acuerdo 12 10,4 10,4 19,1
Totalmente de

acuerdo 93 80,9 80,9 100,00
Total 115 100,00 100,00
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Tabla 10.

Disposicion de manera oportuna por parte del Broker y Manager para brindar la
informacion necesaria en el proceso de operacion inmobiliaria

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
De acuerdo 15 13,0 13,0 13,0
Vaélido Totalmente
de acuerdo 100 87,0 87,0 100,00
Total 115 100,00 100,00
Tabla 11.

Tiempo necesario para resolver las dudas del colaborador por parte del Broker y Manager
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 10 8,7 8,7 8,7
en desacuerdo
30 26,1 26,1 34,8
Valido De acuerdo
Totalmente de 75 65,2 65,2 100,00
acuerdo
Total 115 100,00 100,00
Tiempo necesano en resolucion de dudas 26% 65%
Informacion oportuna 13% 87%

Disposicion de ayudar I » 10% 81%
Solucion inmediata | 48% 43%

» Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo = Ni en acuerdo ni en desacuerdo ® De scuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 10. La capacidad de respuesta percibida por los colaboradores del area
comercial.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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= Interpretacion:

- La informacion en tiempo oportuno es uno de los factores méas valorados por
los colaboradores del area comercial (87%), por lo tanto, es necesario que el
broker y manager de la empresa estén informados sobre los cambios o
novedades del rubro inmobiliario.

- La muestra estudiada considera estar totalmente de acuerdo con que el broker
y manager se encuentran a disposicion de apoyarlos ante una situacion
complicada, representado por un 81%.

- Finalmente, tomarse el tiempo necesario para resolver las dudas de los
colaboradores del area comercial es totalmente valorado (65%), esto ayudaria
a que entre bréker, manager y asesor inmobiliario busquen soluciones de

manera inmediata (48%) respecto al proceso de operacion inmobiliaria.

A continuacion, se muestran los resultados de la dimensién empatia:

Tabla 12.
Horario de atencion conveniente para el colaborador por parte del Broker y Manager

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 14 12,2 12,2 12,2
en desacuerdo
38 33,0 33,0 452
Valido De acuerdo
Totalmente de 63 54,8 54.8 100,00
acuerdo
Total 115 100,00 100,00
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Tabla 13.

Buen Feedback sobre los errores del colaborador por parte del Broker y Manager

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 5 43 43 43
en desacuerdo
17 14,8 14,8 19,1
Valido De acuerdo
Totalmente de 93 80,9 80,9 100,00
acuerdo
Total 115 100,00 100,00
Tabla 14.

Comunicaciéon constante entre colaborador, Broker y Manager

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
De acuerdo 24 20,9 20,9 20,9
Vaélido Totalmente
de acuerdo 91 79,1 79,1 100,00
Total
115 100,00 100,00
Tabla 15.

Comprension ante una situacion complicada del colaborador por parte del Broker y
Manager

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 2 1,7 1,7 1,7
en desacuerdo
Valido De acuerdo 35 30,4 30,4 32,2
Totalmente de
acuerdo 78 67,8 67,8 100,00
Total 115 100,00 100,00
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Comprension
Buen Feedback 015% 81%
Horario de atencion conveniente
u Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo Ni en acuerdo ni en desacuerdo
B De acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Figura 11. Nivel de satisfaccion de acuerdo a la percepcién de los colaboradores del
area comercial sobre la empatia.
Fuente: Elaboracion propia, 2020.

* Interpretacion:

- Se identifica que el personal se encuentra totalmente de acuerdo respecto al
buen Feedback que se trabaja junto al broker o manager de la empresa (81%),
esto es vital para poder mejorar los aspectos mas débiles de cada trabajador.

- La comunicacion constante con el broker o manager es indispensable en el
rubro inmobiliario, no solo por lograr los objetivos de venta, sino también
porque hay un sube y baja de emociones, por lo tanto, se maneja la
comunicacion constante en la organizacion representado por un (79%).

- Losencuestados indican que el horario de atencion es conveniente (55%) y esto
se refleja en la comprension que reciben por parte del broker y manager de la
empresa (68%), siendo factores donde el personal esta totalmente de acuerdo

respecto al servicio interno que recibe.
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A continuacién, se muestran los resultados de la dimension capacidad de elementos

tangibles:
Tabla 16.
Infraestructura adecuada
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
En desacuerdo 2 1,7 1,7 1,7
Vélido  Ni en acuerdo ni 5 4,3 4,3 6,1
en desacuerdo
De acuerdo 30 26,1 26,1 32,2
Totalmente de
acuerdo 78 67,8 67,8 100,00
Total 115 100,00 100,00
Tabla 17.
Materiales, recursos y equipos tecnoldgicos necesarios
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 12 10,4 10,4 10,4
en desacuerdo
23 20,0 20,0 30,4
Vlido De acuerdo
Totalmente de 80 69,6 69,6 100,00
acuerdo
Total 115 100,00 100,00
Tabla 18.
Espacios comodos para el colaborador
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 20 17,4 17,4 17,4
en desacuerdo
Valido De acuerdo 62 53,9 53,9 71,3
Totalmente de
acuerdo 33 28,7 28,7 100,00
Total 115 100,00 100,00
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Tabla 19.
Mobiliario de aspecto moderno en la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado

En desacuerdo 1 0,9 1,7 1,7

Valido  Ni en acuerdo ni 20 174 17,4 18,3
en desacuerdo

De acuerdo 38 33,0 33,0 51,3
Totalmente de

acuerdo 56 48,7 48,7 100,00
Total 115 100,00 100,00
Mobiliario modemo I 33% 49%

Espacios comodos _ S54% 29%

Matenales en buen estado 20% 70%

Infraestructura adecuada I 26% 68%
# Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo Ni en acuerdo ni en desacuerdo
® De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 12. Percepcion respecto a los elementos tangibles en la empresa Re/Max Habitat.
Fuente: Elaboracion propia, 2020.

= |Interpretacion:
- La infraestructura adecuada (78%) y materiales en buen estado (70%) son los
factores mas valorados por los colaboradores del area comercial. Siendo un
porcentaje elevado, pero de acuerdo a la percepcion de la otra parte de la

muestra, aln hay aspectos por mejorar.
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- Solo estan de acuerdo el 54% de los encuestados respecto a espacios comodos
en la empresa. Por lo tanto, deberian crearse espacios de relajacion u otros
aspectos de mejora para una mayor comodidad fisica.

- Los colaboradores del area comercial estan totalmente de acuerdo respecto a
que el mobiliario de la empresa es moderno (49%), siendo un punto a favor y
significativo; sin embargo, gracias al grafico se analiza que aln se puede
continuar mejorando, siendo un punto muy importante para la buena imagen

de la empresa.

A continuacion, se muestran los resultados de la dimension seguridad:

Tabla 20.

Conocimiento suficiente del rubro inmobiliario por parte del Broker y Managers de la
empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
De acuerdo 30 26,1 26,1 100,00
Vaélido Totalmente 85 73,9 73,9 100,00
de acuerdo
Total 115 100,00 100,00

Tabla 21.
Respaldo y seguridad al hacer operaciones inmobiliarias por parte del Broker y Managers

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Ni en acuerdo ni 5 43 43 4.3
en desacuerdo
Valido 17 14,8 14,8 19,1
De acuerdo
Totalmente de 93 80,9 80,9 100,00
acuerdo
Total 115 100,00 100,00
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Tabla 22.
Trato amable y respetuoso con el personal de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
De acuerdo 59 51,3 51,3 51,3
Valido Totalmente
de acuerdo 56 48,7 48,7 100,00
Total
115 100,00 100,00
Trato amable y respetuoso 51% 49%
Respaldo Suficiente - (RN 81%

» Totalmente ¢n desacuerdo ® En desacuerdo Ni en acuerdo ni en desacuerdo

# De acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Figura 13. Percepcion respecto a la seguridad percibida por los colaboradores del area
comercial.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
= |Interpretacion:

- El aspecto més valorado de acuerdo a la seguridad es que los trabajadores del
area comercial se sienten totalmente respaldados por el broker y manager en el
proceso de operacion inmobiliaria (81%)

- EIl personal del area comercial estd de acuerdo respecto al trato amable y
respetuoso recibido por el broker y manager de la empresa (51%), el agente
inmobiliario debe caracterizarse por la capacidad de manejo en habilidades

blandas.
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- Finalmente, el conocimiento que tienen el broker y manager de la empresa es
suficiente para el personal del area comercial (74%), de igual forma, el rubro
inmobiliario es un sector muy cambiante, por lo que debe estar siempre
actualizado en las tendencias ocurridas para el buen manejo de informacion

ofrecido al equipo interno de la organizacion.

3.3. Conclusién de resultados

En la empresa Re/Max Habitat se trabaja constantemente la interaccion con los
miembros de la organizacion, y es importante resaltar que los agentes estan muy
agradecidos de poder tener la facilidad de mantener una comunicacion diaria con
el area de Gerencia, en este caso, el Broker y los managers de la oficina. Ademas,
un aspecto resaltante mencionado por los agentes, es que normalmente es muy
dificil contactar con los gerentes de una organizacion, y en Re/Max Habitat existe
el apoyo constante entre Broker, Manager y Agente inmobiliario generando
confiabilidad entre los mismos.

El respaldo percibido por los agentes inmobiliarios es totalmente positivo, porque
las acciones del bréker y manager no solo se ejecutan de forma telefénica, sino
también presencialmente. Por ejemplo: las visitas a los inmuebles, reuniones de
negociacion con los clientes propietarios y compradores.

La motivacion es un factor relacionado con la empatia, y seguridad para los agentes
inmobiliarios, porque al realizar Feedbacks se lograran mejorar aspectos debiles del
agente, convirtiéndose en oportunidades haciendo que el agente se sienta capaz de
continuar con sus actividades laborales. Por otro lado, la motivacion que se trabaja
en Re/Max Habitat es buena, pero hay aspectos por mejorar. Por ejemplo: Los

bonos de productividad por objetivo de ventas mensuales.
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= La infraestructura cuenta con espacios comodos, pero aun existen aspectos por
mejorar, por ejemplo, incrementar la cantidad de laptops para el uso del agente
inmobiliario o crear ambientes de relajacion para el personal. Un punto importante
en la apariencia del personal, es que se deberia contar con un uniforme clasico que
represente la marca Re/Max Habitat, de esta manera pueden sentirse aun mucho

mas cercanos a la marca.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Se realizd un estudio respecto a la percepcion de los colaboradores del &rea
comercial sobre la calidad de servicio interno en la empresa inmobiliaria Re/Max Habitat
Per del afio 2019 - 2020.

En el cual se puede observar segun la dimensién de fiabilidad, que el 88% de los
encuestados indican que las asesorias recibidas por el broker y manager son buenas, y
ayudan a que el trabajador conozca a profundidad sobre el negocio inmobiliario. Asimismo,
el 87% comenta que la informacién recibida por parte del broker y manager es clara y
exacta, ademas, el 86% de los encuestados indican que existe un trato igualitario con todo
el personal de la empresa. Se comenta también que el 83% de los colaboradores del area
comercial reciben muestras de interés por parte de sus superiores al momento de resolver
algun conflicto que se presente en el proceso de operacion inmobiliaria, a su vez, el 80%
indican que confian totalmente en el broker y manager de la empresa. Esta percepcion tiene
semejanza con la investigacion de Espinoza y Velasquez (2011) titulado: “La gestion de la
calidad en las empresas constructoras inmobiliarias” en donde se determina los tipos de
capacitacion que brindan las empresas a los profesionales inmobiliarios, mencionando que
el 56% de las organizaciones inmobiliarias brindan cursos profesionales para mayor
conocimiento a las personas ejercen corretaje, por otro lado, el 52% indica que la
informacion que utilizan las empresas son gracias mediante un estudio de mercado del
sector inmobiliario abarcando la oferta y demanda de inmuebles , mientras que el 66% de
los gerentes afirmo no tener certificacion pero muestran interés por obtenerlo, por ultimo,
el 80% indicd que los gerentes sienten la suficiente confianza con respecto a resolucion de

problemas y toma de decisiones por parte de su encargado de obra. Por lo tanto, esta

Rodriguez Valles, Fiorella Cecilia Pag. 64



A

o
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Percepcién de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de
servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Per(i 2019-2020

dimension identifica las acciones y formas para ganarse la confianza del personal. No
obstante, es importante mencionar que las asesorias, el trato igualitario y la muestra de
interés por la resolucion de conflictos al personal son puntos vitales para que el agente
inmobiliario logré una relacion de confianza con su equipo de trabajo y puedan generarse
un grato ambiente laboral.

Por otro lado, en relacién con la dimension capacidad de respuesta, se puede conocer cual
es la percepcion que tienen los colaboradores del area comercial en la empresa Re/Max
Habitat. Respecto a las soluciones de manera rapida que brindan el Broker y Manager en
el proceso de una operacion inmobiliaria, donde el 48% indica estar de acuerdo, y a su vez,
el 81% indico estar totalmente de acuerdo en cuanto a la disposicién de apoyo por parte
del broker y manager de la empresa. Se comenta también, que el 87% de los encuestados
indican que la informacion recibida por parte del broker y manager siempre es oportuna.
Por ultimo, el 65 % de los encuestados esta totalmente de acuerdo respecto al tiempo
adecuado y necesario que ofrece el Broker y Manager para resolver las dudas del
colaborador. Esta percepcion tiene contradiccion con la investigacion del autor Corredor
de la Vega (2009) titulada: “Propuesta estratégica para mejorar la calidad de servicio al
cliente en el departamento de arrendamientos en consuelo de la vega & CIA.S. EN.C bienes
raices” en donde parte de sus resultados muestra que el 64% de los encuestados niega que
el departamento de arrendamientos resuelve de manera rapida las dudas e inquietudes de
sus clientes, asi también el 62% de los encuestados creen que el departamento de
arrendamientos no proporciona soluciones rapidas y oportunas, por otro lado, un punto a
favor es que el 60% de los encuestados muestran que los medios y canales de comunicacion
son apropiados para comunicarse con los colaboradores. En esta dimension si bien es
cierto, cada situacion de operacion inmobiliaria es completa y diferente, por lo tanto, los

agentes tendran dudas constantes y para poder resolver estas inquietudes, debe existir
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dentro de la organizacion un equipo profesional que tenga la experiencia suficiente para
lograr una comunicacion eficiente. Asimismo, es recomendable brindar al agente
inmobiliario el tiempo suficiente para la resolucién de sus conflictos de manera oportuna,
siendo la Gnica manera de lograr el cierre exitoso de operacion inmobiliaria.

De acuerdo a los resultados de la dimension de empatia, se observa que el 55% de los
colaboradores del area comercial mencionan que se encuentran totalmente de acuerdo
respecto a que el horario de atencidn es conveniente para ellos, mientras que el 81% de los
encuestados declaran estar totalmente de acuerdo respecto a que el Feedback que brinda el
broker y managers de Re/Max Habitat es bueno y ayuda a mejorar los errores que se
presentan en el proceso de operacion inmobiliaria, asi también, el 79% de los colaboradores
respondieron que la comunicacién con el broker y manager de la empresa es constante; por
altimo, el 68% de los encuestados detallaron que el bréker y manager comprenden las
situaciones dificiles presentadas en el ambito laboral y personal. Esta percepcion tiene una
relacion lejana con la investigacion realizada por el autor Espinoza y Velasquez (2011)
titulado: “La gestion de la calidad en las empresas constructoras inmobiliarias” en donde
el 36% de los encuestados responden que no se realizan capacitaciones para la mejora
continua de los trabajadores, asi también el 32% de los encuestados respondieron que debe
existir una mejora en aspectos relacionados con el personal, implementar Feedbacks para
la mejora de soluciones, como también relacionales personales con el equipo de trabajo.
Considero que esta dimension es muy importante para el trabajo de investigacion, porque
las empresas que brindan servicios inmobiliarios, trabajan bajo la productividad de los
agentes inmobiliario, por ende, la atencion siempre debe ser conveniente para el momento
donde el agente necesita informacion, consejos o recomendaciones.

En cuanto a los resultados de la dimension elementos tangibles, se muestra que el 68% de

los colaboradores se encuentran totalmente de acuerdo respecto a la adecuada

Rodriguez Valles, Fiorella Cecilia Pag. 66



A

o
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Percepcién de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de
servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Per(i 2019-2020

infraestructura de la empresa, por otro lado, el 70% también se muestra totalmente de
acuerdo en cuanto a los materiales (recursos y equipos tecnologicos laptops, impresoras)
que tiene la empresa para poder desarrollar las actividades laborales, asi también, el 54%
de los encuestados respondieron estar de acuerdo respecto a la comodidad que hay en la
empresa, por ultimo, el 49% de los colaboradores respondieron estar totalmente de acuerdo
en que el mobiliario de la empresa son de aspecto moderno. En las entrevistas se pudo
tomar como resultado, que en Re/Max Habitat no se cuenta con uniforme para el personal,
de igual forma todos los colaboradores visten de manera formal. Esta percepcion es cercana
de acuerdo a la investigacion realizada por la autora Scheelje (2013) titulado: “Propuesta
de mejora del proceso de venta o alquiler de propiedades en una empresa inmobiliaria” en
donde determinan que el 77% de los encuestados indican que la instalacién fisica de la
empresa de prestigio es visualmente atractiva, como también indica que el 45% de los
materiales de venta o alquiler de propiedades de la empresa son atractivos (folletos,
brochure). Esta dimension es muy importante, porque toda organizacién debe dar una
buena imagen tanto a sus trabajadores como a los clientes. En este caso, las empresas
inmobiliarias invitan a sus clientes a las instalaciones fisicas de las oficinas para concretar
reuniones o firmar contratos, por ende, ambos usuarios necesitan sentirse comodos y a
gusto en el lugar de trabajo. Como también, se debe contar con los materiales adecuados y
en buen estado para el desarrollo de sus actividades diarias.

Por ultimo, de acuerdo a los resultados de la dimension seguridad, se muestra que el 74%
de los colaboradores estan totalmente de acuerdo respecto al conocimiento suficiente que
tienen el Broker y Managers sobre el rubro inmobiliario, asi también, el 81% de los
encuestados se encuentran totalmente de acuerdo en cuanto al respaldo y seguridad que
sienten gracias al apoyo de sus superiores. Por ultimo, el 49% de los colaboradores se

encuentran de acuerdo respecto al trato amable y respetuoso que existe entre el personal de
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la empresa. Esta percepcion tiene semejanza con la investigacion del autor Corredor de la
Vega (2009) titulada: “Propuesta estratégica para mejorar la calidad de servicio al cliente
en el departamento de arrendamientos en consuelo de la vega & CIA.S. EN.C bienes
raices” en donde el 72% de los encuestados respondieron que se siente comodo con el trato
que recibe, asi también el 88% de los encuestados consideran los empleados de
arrendamientos reflejan valores y principios de la empresa generando seguridad en sus
clientes. Esto quiere decir, que la dimension de seguridad es indispensable para identificar
la seguridad emocional y estabilidad percibida por el colaborador de una empresa, siendo
un factor muy importante para evaluar si el personal se siente capaz de la actividad que se
ejerce.
4.2  Conclusiones

De las 5 dimensiones se determina que los aspectos mas valorados por los
colaboradores del area comercial de la empresa Re/Max Habitat son las asesorias
competentes dentro de la dimension fiabilidad, representado por un 88%. También
observamos que el personal se encuentra totalmente satisfecho con la informacion recibida
por parte del bréker y manager para la resolucién de conflictos en el proceso de operacion
inmobiliario, representado por un 87%. Ademas, dentro de la dimension empatia, el aspecto
mas valorado es el buen Feedback que brinda el broker y manager de la empresa Re/Max
Habitat para instruirlos y convertir las debilidades del trabajador en oportunidades de
mejora para el crecimiento profesional del agente inmobiliario. Asimismo, en la dimension
elementos tangibles, el aspecto méas valorado es que los materiales de la empresa se
encuentran en buen estado, siendo un punto importante para la ejecucion del desarrollo de
actividades del agente inmobiliario representado por un 70%; No obstante, existen adn
acciones por mejorar esta dimension, las cuales seran presentadas como recomendaciones

para la empresa Re/Max Habitat. Mientras que el aspecto mas valorado en la dimension
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seguridad estd representado por el 81% de colaboradores quienes sienten el completo
respaldo por parte del broker y manager de la empresa gracias a su conocimiento, lealtad y
constante comunicacion efectiva.

Se analiz6 que la percepcion del colaborador del area comercial mediante la
fiabilidad del Broker y Manager de la empresa Re/Max Habitat Perd es buena, porque ya
que el area de gerencia son personas cercanas al colaborador del area comercial,
instruyendo paso a paso a sus agentes con informacién real gracias a analisis de datos. Por
ejemplo: portales inmobiliarios, oferta y demanda atractivas de propiedades para la
captacién y cierre de ventas, como también, la misma experiencia profesional del Broker
y Manager. El agente inmobiliario de Re/Max Habitat, es considerado como un socio para
la empresa, teniendo un alto valor para el broker y los managers. Otro aspecto resaltante y
de aporte es que en Re/Max Habitat cada agente inmobiliario tiene la oportunidad de
generar lluvia de ideas para la mejora continua de la organizacién junto a su manager y el
bréker de la empresa.

Se analiz6 que la percepcion del colaborador del area comercial mediante la
capacidad de respuesta del Broker y Manager de la empresa Re/Max Habitat Per( es buena,
porque el agente inmobiliario no solo tiene el apoyo del broker y manager, sino también
cuentan con el completo apoyo del area legal y administrativa. Siendo un aspecto resaltante
ya que en algunas organizaciones de intermediacion inmobiliaria no se cuenta con expertos
en el area legal. Esta es una fortaleza indispensable para la oficina Re/Max Habitat.
Asimismo, el broker y manager de la empresa en ocasiones oportunas, acompafan a sus
colaboradores a negociar sobre los precios de una propiedad, y a su vez captar nuevos
inmuebles para ampliar la cartera de propiedades incentivando a lograr cierres exitosos. No
obstante, una recomendacion para incrementar la satisfaccion del agente inmobiliario y

mejorar el sistema de la organizacion Re/Max seria brindar un reporte semanal de las
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propiedades que han sido vendidas a cada oficina, para que asi el agente inmobiliario no
ofrezca informacion respecto a una vivienda que ya no esta disponible.

Se analizé que la percepcion del colaborador del area comercial respecto a la
empatia es buena porque los colaboradores indican que reciben comprension laboral y
personal por parte del broker y manager de la oficina. Asimismo, trabajan buenos
Feedbacks para mejorar en los errores que se presentan en el proceso de operacion
inmobiliaria, siendo un punto vital para mejorar la productividad del area comercial. Otro
aspecto importante, es que los agentes inmobiliarios no cumplen un horario fijo en oficina,
puesto que el trabajo para generar ingresos estd 80% en el campo, por ello, el broker y
manager de la empresa brinda un horario de atencion conveniente para el agente en el
momento especifico en el que lo necesita para resolver cualquier duda o brindar
informacion necesaria.

Se analizé que la percepcion del colaborador del area comercial mediante los
elementos tangibles de la empresa Re/Max Habitat Per( es bueno, puesto que la empresa
tiene una infraestructura adecuada, tiene los recursos necesarios para el desarrollo de las
actividades como laptops e impresoras en buen estado, y las oficinas cuentan con espacios
coémodos para la privacidad del personal. Un punto recomendable para la empresa seria que
el personal cuente con un uniforme que represente la marca para que asi se diferencie y el
equipo comercial resalte mas en el campo. Otro aspecto importante para fortalecer la
publicidad y conocimiento de la oficina Re/Max Habitat hacia los clientes finales seria
contar con afiches publicitarios.

Se analiz6 que la percepcion del colaborador del area comercial mediante la
seguridad de la empresa Re/Max Habitat Pert es buena, porque gran parte del equipo
comercial se siente respaldado por el broker y manager de la oficina. Asimismo, la

organizacion es caracterizada por observar de forma horizontal a todo el equipo de trabajo.
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Ademas, incentivan a sus colaboradores para que obtengan el codigo de agente
inmobiliario peruano de acuerdo a la ley N° 29080.

Del presente trabajo de investigacion, es importante resaltar que la motivacion
trabajada en Re/Max habitat mantiene a sus colaboradores satisfechos, ofreciendo premios
por numero de captaciones, reconocimientos por cierre de ventas, paseos recreativos,
desayunos y cenas corporativas, como también clases de baile para la relajacion del
personal. Pero existen aspectos por mejorar como: los bonos por productividad, este punto
seria un factor necesario para gque el agente inmobiliario se sienta ain mas motivado, y es
un aspecto que en el area de ventas siempre se debe acotar.

Como conclusién final del estudio, de acuerdo a las respuestas de los agentes
inmobiliarios, la empresa Re/Max Habitat es descrita como “segunda familia” siendo una
definicion sumamente enriquecedora logrando una buena imagen hacia la organizacion y
a su vez, se puede analizar que es una organizacion donde se brinda oportunidades de
crecimiento profesional a cada trabajador que desea ejercer esta profesion a largo plazo,
iniciando como agente inmobiliario para luego convertirse en Manager logrando formalizar

un equipo de trabajo exitoso.
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR RANGO
CONCEPUAL OPERACIONAL
Asesorias presenciales
que ayudan al trabajador a
Son herramientas o profundizary conocer
tacticas aplicadas en | La presente variable mi"’r‘fr:el.n.egf’c'o
. : obiliario.
la empresa para lograr g?ﬁer?;%?]”e'szaday porlg
Calidad de servicio que el empleado se indicadores los cuales Fiabilidad Atencion con trato

interno

sienta motivado y
satisfecho con su
labor, de manera que
pueda brindar un
servicio de excelencia
(Kotler & Armstrong,
2003). (Como se cita
en Simancas, 2012).

seran medidos con una
encuesta.

igualitario en los equipos
de trabajo.

Interés por resolver
conflicto del trabajador

Capacidad de respuesta

El Broker y manager
Brinda soluciones
oportunas

Disposicién de apoyo a
los trabajadores

La informacion que recibe
el trabajador es suficiente.

Empatia

Horario de atencion
conveniente para el
trabajador.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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Feedback para el
trabajador como
oportunidad de mejora

Comprensidn con sus
trabajadores.

Elementos tangibles

Instalaciones fisicas
adecuadas para el
trabajador

Recursos y equipos
tecnoldgicos suficiente
para el trabajador.

La oficina cuenta con
equipos de aspecto
moderno.

Seguridad

Conocimiento suficiente
por parte de superiores.

Respaldo y seguridad en
las operaciones.

Trato amable y respetuoso
con el todo el personal de
la oficina.
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ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

colaboradores del é&rea comercial
sobre la empatia de la empresa
inmobiliaria Re/Max Habitat Pert
2019 — 2020.

Determinar la percepcion de los
colaboradores del é&rea comercial

de la empresa RE/MAX Habitat
Pert 2019 es buena.

La percepcion de los colaboradores
del &rea comercial sobre la calidad

TITULO PROBLEM OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES
A
Objetivo general: Hipotesis general: - Asesorias competentes
Determinar la percepcion de los | La percepcion de los colaboradores que ayudan al
colaboradores del é&rea comercial | del area comercial sobre la calidad trabajador aprofundlzar
sobre la calidad de servicio interno de | de servicio interno de la empresa y conocer mas del
la empresa inmobiliaria Re/Max | RE/MAX Habitat Peri 2019 es negocio inmobiliario.
Habitat Per( 2019 - 2020. buena.
-Atencion con trato
Problema Hipétesis especificas: igualitario en los
general: Objetivos especificos: La percepcion de los colaboradores Calidad Fiabilidad equipos de trabajo.
Calidad de | ¢cCudl es la | poorinar 1a percepcion de los | del reacomercial sobre la fiabilidad de
servicio percepcion colaboradores del 4rea comercial | de la empresa RE/MAX Habitat Servicio -Interés por resolver
interno en los | Aue tienen 10s | oop0 "1 fianilidad de la empresa | Perd 2019 es buena. conflicto del trabajador
colaboradores | €01PO™ATS | inmopiliaria Re/Max Habitat Per EI Broker y manager
del ~ area comercial 2019 - 2020. La percepcion de los colaboradores Brinda soluciones
f:mer(e”rfrill re(:z sobre la del area comercial sobre la oportunas
RE/M Axp calidad  de | Determinar la percepcion de los | capacidad de respuesta de |la
Habitat Perq | servicio colaboradores del é&rea comercial | €mpresa  RE/MAX  Habitat Perd -Disposicién de apoyo a
interno de la | sobre la capacidad de respuesta de la | 2019 es buena. Capacidad de los trabajadores
empresa empresa inmobiliaria Re/Max Habitat respuesta
inmobiliaria Perti 2019 — 2020. . .
RE/MAX y -La informacion que
Habitat PerG ) y La percepcion de los colaboradorgs recibe el trabajador es
2019 - 20207 | Determinar la percepcion de los | del &rea comercial sobre la empatia suficiente.

-Horario de atencién
conveniente para el
trabajador.
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sobre los elementos tangibles de la
empresa inmobiliaria Re/Max Habitat
Per(i 2019 — 2020.

Determinar la percepcion de los
colaboradores del &rea comercial
sobre la seguridad de la empresa
inmobiliaria Re/Max Habitat Perd
2019 — 2020.

Percepcion de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de servicio interno en la empresa Re/Max

elementos tangibles de la empresa
RE/MAX Habitat Perd 2019 es
regularmente buena.

La percepcion de los colaboradores
del area comercial sobre la seguridad
de la empresa RE/MAX Habitat
Per(i 2019 es buena.

Empatia

Habitat Per(i 2019-2020

-Buen Feedback para el
trabajador como

oportunidad de mejora

-Comprension con sus
trabajadores.

Elementos tangibles

-Instalaciones fisicas
adecuadas para el
trabajador.

-Recursos y equipos
tecnoldgicos suficiente
para el trabajador.

-La oficina cuenta con
equipos de aspecto
moderno.

Seguridad

-Conocimiento
suficiente por parte de
superiores.

-Respaldo y seguridad
en las operaciones.

-Trato amable y
respetuoso con el todo
el personal de la oficina.

transversal.

DISENO

No experimental

descriptivo

el afio 2020.

POBLACION
- Los 115 colaboradores del area comercial de la empresa RE/MAX Habitat Perd 2019.
- El bréker, 1 manager, 3 agentes inmobiliarios de la empresa RE/MAX Habitat entrevistados en

Esta conformada por el total de la poblacién. 115
colaboradores de la empresa RE/MAX Habitat

Per( 2019.

En el afio 2020 se entrevisté al Broker, 1
manager y 3 agentes inmobiliarios.

MUESTRA
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ANEXO 3. JUICIO DE EXPERTOS

Juicio de expertos
Disefado por: Jose Luis Ventura Ledn
Adaptado por: Fiorella Cecilia Rodriguez Valles

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: Calidad de servicio interno

Estimado(a) experto(a): Reciba usted mis mas cordiales saludos, el motivo de este
documento es informarle que estoy realizando la validez basada en el contenido de un
instrumento destinado a evaluar la calidad de servicio interno de una empresa. En ese
sentido, solicito pueda evaluar los 20 items en 3 criterios: Consistencia, coherencia y
claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria me permitira identificar posibles fallas en
la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales

Nombre y Apellido
Sexo: Varén | Mujer

Afio de experiencia profesional:
(desde la obtencion del titulo)
Grado académico Bachiller Magister Doctor

Area de formacién académica |Clinica Educativa Social
Organizacional | Otro:

Area de experiencia profesional

Tiempo de experiencia
profesional en el area 2 a 4 afnos 5 a 10 afios 10 afios a méas

I. Breve explicacién del constructo

La calidad de servicio interno es el conjunto de técnicas que permiten vender la
idea de la empresa con sus objetivos, estrategias, de un mercado constituido por los
trabajadores, que desarrollan una actividad en ella con la finalidad de incrementar su
motivacion y como consecuencia directa, su productividad.
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I1l.  Criterios de calificacién

a. Consistencia
Existe una organizacion logica en los contenidos y relacion con la teoria para
evaluar la calidad de servicio interno de una empresa, se determinara con una
calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada consistente” (puntaje 0), “poco
consistente” (puntaje 1), “consistente” (puntaje 2) y “completamente consistente”
(puntaje 3).

Nada consistente Poco consistente Consistente Totalmente consistente
0 1 2 3

b. Coherencia
El grado en que el item guarda relacion con la dimensién que esta midiendo. Su
calificacion varia de 0 a 4: El item “No es coherente para evaluar la calidad de servicio
interno” (puntaje 0), “poco coherente para evaluar la calidad de servicio interno (puntaje
1), “coherente para evaluar la calidad de servicio interno” (puntaje 2) y es “totalmente
coherente para evaluar la calidad de servicio interno (puntaje 3).

Nada coherente  Poco coherente  Coherente Totalmente coherente
0 1 2 3

c. Claridad
El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que
varia de “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2),
“totalmente claro” (puntaje 3).

Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
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ITEMS Consistencia | Coherencia | Claridad Sugerencias
Fiabilidad

N° | Ttems

) ¢Su Broker o manager realiza asesorias que lo ayudan a conocer a
profundidad mas del negocio inmobiliario? oli1l213lol1l2131lo0l1l2

5 ¢Su Brdker o manager le brinda informacidn clara y exacta sobre el
negocio inmobiliario? 0|1 ]2[3]|0o|1]2]3]0]|1]2

3 ¢Su Broker o manager tienen trato igualitario con todos los equipos
de trabajo? 01 ]2|3]|0|1|2|3]|0]|1]2
¢Usted como colaborador siente el interés de sus superiores en
ayudarlo a resolver algun conflicto que se le presente en la operacion?

4 0|1 ]2|3|0|1|2|3|0|1]2

5 ¢Su Broker o manager le transmiten la suficiente confianza?

0|1 |2|3]|0|1|2|3|0|1]2
Capacidad de respuesta

N° | Items
¢Su Brdker o manager le brinda soluciones de manera rapida?

6 0|1|2]3|0]|1]2]|3]|0]|1]2
¢Su Broker o manager siempre estan a disposicion para apoyarlo? ol1l2l3slol1l2lslol1la
¢Su Brdker o manager pone a su disposicion de manera oportuna la

8 |informacion necesaria para empezar el proceso de operaciones
inmobiliarias? 0 |1]2]3]|0|1]2|3|0|1]2

9 ¢Su Broker o manager se toman el tiempo necesario para resolver sus
dudas? ol1f{2]3]o0]1]2]3]|0]1]2
Empatia

N° | Ttems
¢El horario de atencion por parte de su Broker o manager es

10 | conveniente para usted? ol1l213lo0l1l213l0l1l2

1 ¢Su Broker o manager te facilitan un Feedback sobre tus errores para
mejorarlos? ol1]2]3|o]1]|2|3]0]1]2

" ¢Usted mantiene una comunicacién constante con su Broker o
manager? ol1]2|3|o]1]2]3]0]1]2
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13 ¢Su Broker o manager son comprensivos con usted ante una situacion
complicada? ol1l213lo0l1]213
Elementos tangibles
N° | Items
14 ¢La infraestructura de la empresa es adecuada para usted como
trabajador? ol112131o0l1l213
15 ¢La empresa cuenta con los recursos y equipos tecnoldgicos
necesarios para realizar sus actividades laborales? ol1l213lol1l2]3
- ¢Las instalaciones de la oficina son lo suficientemente comodas para
usted? ol1]2]3|of1]2]3
17 | ¢Laempresa cuenta con mobiliario de aspecto moderno? ol1l213lo0l1l2]3
Seguridad
N° | Items
18 ¢Su Broker o manager tienen el conocimiento suficiente para
responder las preguntas que usted le hace sobre el rubro inmobiliario? 0O|1|2|3|0|1]|2]3
19 ¢Usted se siente respaldado y seguro cuando realiza una operacién
gracias a su Brdoker o manager? ol1l2131lol1]2]3
20 ¢El trato que tiene con el personal de la oficina es amable y
respetuoso? ol112131lol1]2 13

Las alternativas de respuesta van del 1 al 4 y tienen las siguientes expresiones:

1 2 3 4

Muy en desacuerdo  Desacuerdo De acuerdo Muy en acuerdo

Firma del Experto
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ANEXO 4. INSTRUMENTO PARA EVALULAR LA PERCEPCION DE LOS
COLABORADORES SOBRE CALIDAD DE SERVICIO INTERNO DEL AREA
COMERCIAL DE LA EMPRESA INMOBILIARIA RE/MAX HABITAT PERU

2019-2020

Estimado usurario (a), este cuestionario le es entregado para conocer cuél es la
percepcion que usted tiene como colaborador de la empresa Re/Max Hébitat Perd respecto
a la calidad de servicio interno que recibe dentro de la organizacion. En el siguiente recuadro
podré observar el puntaje de evaluacion que determina los nimeros del 1 al 5. Asi mismo,
debera responder a las 20 preguntas con total sinceridad. Sus respuestas son totalmente

confidenciales.

GENERO DEL ENCUESTADO: Femenino | Masculino

Escala 1 2 3 4 5
Valor Totalmente En Ni de De Totalmente
en Desacuerdo | acuerdo ni | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
ESTRUCTURA RESPUESTAS
ITEMS 1123|415

¢Su Broker o manager realiza asesorias que lo ayudan
a conocer a profundidad més del negocio inmobiliario?
¢Su Broker o manager le brinda informacion clara y
exacta sobre el negocio inmobiliario?

¢Su Brdker o manager tienen trato igualitario con todos
los equipos de trabajo?

¢Usted como colaborador siente el interés de sus
04 |superiores en ayudarlo a resolver algun conflicto que se
le presente en la operacion?

01

02

03




A

wp
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Percepcién de los colaboradores del area comercial sobre la calidad de
servicio interno en la empresa Re/Max Habitat Per(i 2019-2020

¢Su Broker o manager le transmiten la suficiente

05 confianza?

06 ¢Su Broker o manager le brinda soluciones de manera
rapida?

o7 |¢Su Broker o manager siempre estan a disposicion para
apoyarlo?

¢Su Brdoker o manager pone a su disposicion de manera
08 |oportuna la informacion necesaria para el proceso de
operaciones inmobiliarias?

¢Su Broker o manager se toman el tiempo necesario

09 para resolver sus dudas?

10 ¢El horario de atencion por parte de su Broker o
manager es conveniente para usted?

1 ¢Su Broker o manager te facilitan un Feedback sobre
tus errores para mejorarlos?

12 ¢Usted mantiene una comunicacion constante con su
Broker o manager?

13 ¢ Su Broker o manager son comprensivos con usted ante
una situacién complicada?

14 ¢La infraestructura de la empresa es adecuada para

usted como trabajador?

¢La empresa cuenta con los recursos y equipos
15 |tecnoldgicos necesarios para realizar sus actividades
laborales?

¢Las instalaciones de la oficina son lo suficientemente
cdémodas para usted?

¢La empresa cuenta con mobiliario de aspecto
moderno?

¢Su Broker o manager tienen el conocimiento
18 |suficiente para responder las preguntas que usted le
hace sobre el rubro inmobiliario?

¢ Usted se siente respaldado y seguro cuando realiza una
operacion gracias a su Broker o manager?

¢El trato que tiene con el personal de la oficina es
amable y respetuoso?

16

17

19

20
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ANEXO 5. GUIA DE ENTREVISTA 1

Dirigida a: Los Agentes Inmobiliarios del Area Comercial de la empresa Re/Max Habitat
con codigo de agente inmobiliario segun la Ley N° 29080 del ministerio de vivienda,

construccién y saneamiento (MVCS).

Objetivo: Conocer la percepcion respecto a la calidad de servicio interno de los agentes

inmobiliarios de Re/Max Habitat.

La presente entrevista virtual tiene como tiempo estimado de duracion 30 minutos.

Fecha:

Datos del Entrevistado:

N° Dimension Pregunta

1 Pregunta Inicial ¢ Qué opinion tiene usted respecto a la calidad de servicio que ofrece

la empresa Re/Max Habitat?

¢Cuando tiene algun inconveniente en el proceso de operacion
2 Fiabilidad inmobiliaria, recibe alguna respuesta de interés por resolver el
problema por parte de su Manager o Broker?

¢Considera usted que su Manager o Broker responden siempre a las
dudas que tiene dentro del proceso de operacion inmobiliaria?
¢Puede comentar un ejemplo?

Capacidad de
respuesta

4 Empatia ¢ Usted se siente comodo trabajando en Re/Max Habitat? ¢Por qué?

¢ Esté satisfecho con los materiales e infraestructura que le brinda la

5 | Elementos tangibles organizacion para que pueda hacer sus actividades tranquilamente?

¢Se siente respaldado gracias a su Manager o Broker al momento

6 Seguridad del proceso de operacion inmobiliaria? ¢Por qué?

¢Cree usted que en la organizacion se preocupan por la motivacion

/ Pregunta final de sus colaboradores?
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ANEXO 6. GUIA DE ENTREVISTA 2

Dirigida a: Broker y Manager de la empresa Re/Max Habitat

Objetivo: Conocer a profundidad el servicio interno brindado a los colaboradores del area

comercial en la empresa Re/Max Habitat.

La presente entrevista virtual tiene como tiempo estimado de duracion 30 minutos.

Fecha:
Datos del Entrevistado:
N° Dimensién Pregunta
¢ Es importante para usted conocer la percepcion de los
1 Pregunta Inicial agentes inmobiliarios respecto a la calidad de servicio
interno de la empresa Re/Max Habitat? ¢ Por qué?
5 Fiabilidad ¢De qué manera se ha ganado la confianza del equipo
comercial en la empresa?
¢ Como trabaja en la solucion de problemas o dudas del
3 Capacidad de respuesta personal? ¢ Siempre cuentas con la disposicién para
apoyarlos?
4 Empatia ¢De qué manera trabajas la empatia con tu equipo de
P trabajo?
. ¢ Qué acciones ha realizado para dar una buena imagen
> Elementos tangibles respecto a los ambientes fisicos de la oficina?
6 Sequridad ¢ Crees los asesores imobiliarios se sienten seguros
g trabajando en Re/Max Habitat? ;Por qué?
v Prequnta final ¢ Es vital trabajar la motivacion en la empresa? ¢De qué
g manera genera la motivacion en sus trabajadores?
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ANEXO 7. PROCESO DE RESERVA DE VENTA DE UNA PROPIEDAD

El agente evalia el perfil de nesgo
v sustento de ingresos (persona
natural o juridica) para corrcborar
gue el interesado comprador tenga
un buen perfil

Propietario v Comprador
asisten & notaria para la

El cliente
comprador
asiste a las

St

La propiedad es reservada con el
1%% del valer final, con el objetivo
de asegurar la propiedad v que
nadie mas pueda comprarla.

a

Firma de escritura piblica
la inscripeion en SUNAEE

Propietario v Comprador asisten a
lz niotaria para la Firma de Dimta
v enfrega de documentos (HE, PU,
pago de impuestos, renta, alcabala,
arbifrios v predizles)

£y

Una vez separada la propiedad, se
inicia ] proceso de compra — venta
del mmueble: Firma de escritura, v
Firma de minuta ante &l notario
publico.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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ANEXO 8. PROCESO DE RESERVA DEL ALQUILER DE UNA PROPIEDAD

El agente busca la propiedad 1deal
para &l cliente comprador de
acuerdo & sus requerimisntos.

vizitas v escoEe
ideal.

La propiedad se reserva con el
monto de 1 mes de renta con el
objetivo de asegurar 1z propiedad v
que nadie mas pueda alguilarla.

Una vez reservada, se genera un
contrato de arrendamiento el cual
s firmado ante €] notario publico.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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ANEXO 9. CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE
EMPRESA PARA LA OBTECION DEL TIiTULO PROFESIONAL

,
“r

Formato 4
UnNivErs

IDAD
PRIVADA DEL NORTE

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
PARA OBTENCION DE TITULO PROFESIONAL

Institucion:

.................................................................

vo _Prncld

Identificado  con ¥ P ! Legal de la
empresalinstitucion.. Lt 0 LN LT : Qc"\k\h BWAOLIRT ol

AUTORIZO,
mssnor. TOC MO Cectlia, RedSquey \aleD ...
ldentificado con DNl _ N° T2ADD5. ‘)(‘ .. bachiler en la carrera de

r%d i SIracony N MG \\*_ 14 X\
3 {

para que utilice la informacion de esla empresalmsmucubn con la finalidad de desarollar su Tesis (X)
o Trabajo de Suficiencia Profesional ( ), de esta manera optar al Titulo Profesional,

b N - Y- . { - |l J :
F . seeiemne oo 1@

Adjunto a esta carta, esta la siguente documentacién:

( ) Para Modalidad Suficiencia Profesional: Adjunta Vigencia Poder Del Representante Legal de la
Emprasa con vigencia no menor a 90 dias.
) Para Modalidad Tesis: Adjunta Versién impresa de Consulta de RUC y Consulta de Representantes
Legales de SUNAT. /

...................... SSAC
smaxf‘ r-;smgml SAL
cea!Nrs c!rmuu.
Firma Representante Legal

DNI:

El Bachiller declara que los datos emitidos en esia carla son auténticos. En caso de comprobarse lo
contrario, el Bachiller sera sometido al Comité de Disciplina.
‘l' ¥ r

Trorell
Flrml_dol Bachilor
D”l' ' )L 3. 45
Caodigo: COR-F-REC-SA-17.08 UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE S.A.C. Vigencia: 08/02/2018
Pag.: 1de Version: 01
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ANEXO 10.
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES A REAL IZAR JULIO AGOSTO SETIEMBRE | OCTUBRE
112341234123 |4| 1| 2|3]|4
Eleccién del tema a investigar X[ X|X[X[X|X[|X]|X
Planteamiento del problema, objetivos e hipotesis XXX XX[|X[X[X|X|X|X |[X|X]|X
Revision Bibliografica XXX X[X]|X|X[X]|X | X]|X
Analisis de la informacion X X|X[X[X[X[|[X|XIX[|X|X[|X|X |X|X
Marco metodoldgico (importancia, tipo de investigacion,
disefo) X[ X|X|X[|X
Operacionalizacion de variables XX | X|X[|X
Identificacion de poblacion y muestra XIX[X|IX|X[X[|[X|X|X | X]|X[|X
Matriz de consistencia X | X|X|X
Presentacion X|IX|IX[X[X[X[|X|X|IX|X|X[X|X | X|X]|X




