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Introduccion

Entre un 1y 4 % se deja reservado, en medio de las utilidades para postventas.

e Esto implica una serie de acciones, que
4% pudiesen fallar en la puesta en marcha.

* Se espera que no se utilice, y de ser asi,

———— que sea el menor monto posible,

e Que sucede si tenemos gran cantidad de
solicitudes, éQue factores son los mas
relevantes en esta situacion?

96%




Partidas recurrentes en solicitudes de postventas

Distribucion de observaciones por especialidad

Proyecto 1 ejemplo
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Partidas recurrentes desde entrega de unidades y primeros meses de uso

’Calefaccién, funcionamiento

Ventanas, ajustes, sellos

Maderas, puertas, tinturas enchapes

Instalaciones eléctricas, funcionamiento

-

Instalaciones sanitarias, funcionamiento

Pavimentos

Corrientes débiles

||

Muebles, ajustes, problemas de recambio de piezas

Cristales, vidrios, espejos




lFiItraciones por lluvia

IFaIta de mantenimientos quincallerias, ventanas, sanitarias, eléctricas
ISeIIos de artefactos, fraglies, filtraciones por areas humedas
|Fi|traciones por calefaccion “‘\
ICondensacién €

IHongos




Azoteas transitables/pendientes/material/mal uso/detalles y singularidades

Patologias
frecuentes



Falla o inexistencia proyecto impermeabilizacion

Inexistencia de andlisis de terreno/flujos de agua/napa

Cambio de productos o soluciéon/productos inadecuados

Ejecucion deficiente/protecciéon en obra deficiente

Mantencion deficiente

Mal uso

\J )
Mantendion deficente |

Reparacion posterior inadecuada

Intervencion de terceros

Causas
Probables



item ________|Prioridad | Periodo respuesta

<10-30*

Ventanas

Maderas

Revestimientos pisos

Instalaciones eléctricas

Instalaciones sanitarias

Filtraciones

Urgencia/ estético

Cerraduras es urgente, otras es mal
funcionamiento menor urgencia

En general no son urgentes

Urgencias se atienden prioritario

Urgencias se atiende prioritario

Urgente

<1a10*

< 30*

< 1-5*

<1*

Dificil de encontrar origen, costoso de
resolver, gran cantidad de tiempo de
espera

*Los tiempos dependen de incontables variables, de la constructora, de la relaciéon inmobiliaria-constructora, proveedores, maestros,




La reparacion de una filtracién, por parte de la constructora, implica
varios desafios, iteraciones, investigacion, demolicion, reparacion, etc.

Implica gasto hasta un 35% del monto

de la postventas, y mucho tiempo (el gasto

no siempre esta registrado porque la constructora no
siempre lo asigna a la obra)




Resolucién interpretativa / SERNAC

Servicio Nacional
del Consumidor
isterio de

RESOLUCION EXENTA N.° 495

SANTIAGO, 26 DE JULIO 2023

APRUEBA CIRCULAR INTERPRETATIVA
SOBRE CONTRATOS PREPARATORIOS
EN EL MERCADO INMOBILIARIO.

VISTOS:

Lo dispuesto en el DFL N.® 1/19.653, de
2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijo texto
refundido, coordinado vy sistematizade de la Ley N,° 18,575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; la Ley N.°
19,496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores; el Decreto con
Fuerza de Ley N.° 3, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que fija el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N.° 19.496; la Ley N.°
21,398, que establece Medidas para Incentivar la Proteccion de los Derechos de
los Consumidores; a Ley N,° 20,285, sobre Acceso a la Informacién Publica; la
Ley N.° 19.880, que Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que
Rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado; la Resolucion
Exenta N° 357, de fecha 23 de mayo de 2023, que establece la organizacion
interna y determina las denominaciones y funciones de cada centro de
responsabilidad del Servicio Nacional del Consumidor; el Decreto N,® 91, del 14
de octubre de 2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que
nombra a don Andrés Herrera Troncoso como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; el articulo 80 del DFL N.® 29, que fija texto refundido,
/ ) coordinado y sistematizado de la Ley N.® 18.834, sobre Estatuto Administrativo
y la Resolucién N,° 7, de 2019, de la Contraloria General de la Reptiblica,




La circular aclaratoria del SERNAC

Se refiere a los contratos preparatorios suscritos por las partes, de reserva
de inmuebles y de promesa de compraventa (compra en blanco y compra en
verde)

Que deja, segun explica la circular, a las inmobiliarias en una posicién
dominante en relacidon de consumo, la cual permite imponer condiciones de
negocio y contractuales, muchas veces contrarias a los derechos de los
consumidores.

Desequilibrio de poder de negociacién de los contratantes

En 2005 se publica ley 20,007, que modifica la LGUC en contratos,

solicitando garantias para la firma de estos contratos.




Estatuto protector de los consumidores en mercado inmobiliario

* Cadigo Civil normas relacionadas compra, venta, promesa, inscripciéon CBR, cuerpo normativo
derecho privado del pais, regula materias de responsabilidad contractual y extracontractual.

* Ley general Urbanismo y construccion, principios, atribuciones, facultades y responsabilidades,
derechos y sanciones, en las acciones de planificacion urbana, urbanizacion, y construccion.

* Ordenanza general de urbanismo y construcciones, contiene disposiciones reglamentarias de esta
ley, regula proceso administrativo, planificacidon, urbanizacion, estandar de disefio y construcciones

extinguibles en los dos ultimos.

* Ley de proteccidon de los derechos de los consumidores. Excluye ley 19.472




Ley 19.472

* Calidad de la Construccion
en Chile

* Responsabilidad de
Constructores

* Responsabilidad de
proyectistas

* Responsabilidad de los

revisores independientes

Responsabilidad ITO




Instancias de mejora propuestas

24 noviembre 2022 en encuentro técnico ASIMP

PROYECTO

Estudio suelos

Estudio hidrico

Proyecto de
impermeabilizacion

Proyecto de control
de calidad para el
proyecto

CONSTRUCCION

Aplicacién de
proyecto de
impermeabilizacion

Proveedores

Certificacion
de materiales

- Certificacién de
técnicos
proveedores

~ Certificacion
de
supervisores

Logistica y
planificacion

\ ~ deobra
\“"‘\

e,

Controles de
impermeabiliza
cion




Informacion no disponible y necesaria de
implementar /24 noviembre 2022 en encuentro técnico ASIMP

NORMATIVA e PREPARACION, NO APROBADAS, NO OBLIGATORIAS PLANES ESTUDIO PROPUESTOS
~ Planes basicos obligatorios en carreras de
P .z . . s .z
re normas construccion e ingenieria en construccion y
ASTM C1127 rquitectos
Membrana Nch 2884/1 -
elastémera uso Membranas asfélticas, . . ..
expuesto con desgaste requisitos Planes obligatorios de carreras técnicas
integral y
ASTM C957 Capacitacion obligatoria de profesionales ya
Membrana Nch 2884/2: il
elastémera uso Membranas asfalticas t|tuJados
expuesto —
Certificacion maestros ( chile valora)
/.'
ASTM €898 Guia ASTM C836 Membrana -
estandar membrana elastémera uso .
elastomera confinado no expuesto Certificacion en control de impermeabilizacién

en supervisores e ITOS revisores




Pre Normas 24 noviembre 2022 en encuentro técnico ASIMP

[
I Membranas asfalticas

25/05/2023 WISl JERES
Asfalticas
Nch 2884 | ! Plastomericas

Plastomericas
/Elastomericas

Poliuretanos

e Transitables
¢ No transitables

l Mantas bentoniticas

l Membranas Acrilicas
10 Normas de 8 Normas de 2 Normas de
materiales | instalacion Diseno

l Impermeabilizantes

cementicios

Laminas sintéticas




Proposicién 24 noviembre 2022 en encuentro técnico ASIMP

CERTIFICACION EN CHILE DE :NA%%EKAOERA%?{%XE%SGUC DE PROYECTO

MATERIALES

* Laboratorios especializados

* Supervisores especializados

Registro de incidencias de postventas asociadas a problemas

Estandarizacion de controles

Estandarizaciones en diseinos

Estandarizaciones soluciones

Estandarizacion de materiales

de impermeabilizacién |



CO ntrOIeS necesa riOS 24 noviembre 2022 en encuentro técnico ASIMP

TERRENO PRUEBAS CALIDAD

e Calidad de hormigones

* Tratamientos fisuras, nidos,
singularidades

e Aplicacién de materiales permeabilizacic

* Programacién de obra, para evitar
dafo sobre elementos ya aplicados Opciones de contro

® Permanencia de agua
* Pruebas eléctricas

* Control de bodegaje, de estado de
materiales

* Resolucion de singularidades/ e
pendientes adecuadas de revestimiento




Proyecto Impermeabilizacion

24 noviembre 2022 en encuentro técnico ASIMP

EETT
ITEMIZADO PLANIMETRIA
* Con detalles de
soluciones
constructivas
Especificar o Detallar la forma
detalle de cada Especificar como Especificar el D%taélar el de controlar el
Iz im ermzeabilizara T s:l{.weatec:ugrsz restilkadojdel
impermeabilizar P trabajo

PRESUPUESTO PRELIMINAR

TIPO DE CONTROL
RECOMENDADO




Construccion Hoy

Crisis en

el sector

A nivel Clientes mas
mun d | a I exigentes
Redes etz
cobertura

sociales

Necesidad de ser
mas eficientes:

emenos perdida
e*menos postventas

Clientes

Demandas
empoderados
Mas répida Imager.n
difusién de °°(P°rﬂtlva
fragil ante
problemas
demandas

Biobio: permisos de
edificacion en 2023 presentan
la cifra mas baja desde 1992

21 de Septiembre 2023 | Publicado por: Anibal Torres Duran

Construccion
Freno en la construccion: permisos de edificacion para
nuevas viviendas acumulan 16 meses con caidas

En Las Condes y Vitacura, entre enero y mayo de este aio, sus Direccién de Obras Municipales no ha
aprobado ningun nuevo edificio habitacional.

Por: J. Troncoso Ostornol / Grafico: Maria C. Arvelo | Publicado: Lunes

19 de junio de 2023 a las 08:00 hrs.

Permisos de edificacion para nuevas
viviendas acumulan 16 meses con caidas

Superficie de viviendas autorizadas, total pais y (m?)

356.103

290307

527.589

RE0H

i =

1.737.873 metros
cuadrados
correspondientes a la
construccion de
viviendas nuevas se
autorizaron entre enero
y abril de este ano, una
baja de 37% frente a
igual periodo de 2022




La industria de la Construccion es
una de las mas complejas y
‘conflictivas del mundo

Se requiere la coordinacion de una
gran cantidad de actores
\J

DEJA UNA PERCEPCION
DEMASIADO NEGATIVA
DE LA CALIDAD DEL
PROYECTO

LA SOLUCION DE LA
IMPERMEABILIZACION ES
FUNDAMENTAL EN CADA
PROYECTO



En los medios de comunicacion, constantemente el area inmobiliaria es
cuestionada, el publico de estos medios, no comprende el nivel de procesos y
actores, para permitir una edificacidén confiable.

Sin claridad en exigencias normativas, no se puede exigir una solucion a la totalidad de los proyectos




UN PROBLEMA DE IMPERMEABILIZACION SALE EXTREMADAMENTE CARO DE RESOLVER

NVOLUCRADA
)

'E ASOCIA A UN PROBLEMA ESTRUCTURAL l

EN OCASIONES ES TAN COSTOSA LA SOLUCION, QUE SE ELIMINAN LOS RIESGOS
ELIMINANDO LA FUNCION DE ESTRUCTURAS DISENADAS PARA CONTENER AGUA




El indice de conflictividad en la
Construcciéon 2022 a nivel
mundial alcanzo 75 mil
millones US

En Chile aumento un 24% en
primer semestre 2021,
dentro de esas controversias
se incluyen los

eErrores de disefio
eRetrasos de ejecucion
eProblema de gestion

Luis Torres/ contratos colaborativos y disminucidn de controversias en proyectos
de construccion/2023




ECONOMIZAR EN LA IMPERMEABILIZACION

PERJUDICA LA IMAGEN

PERJUDICA LA IMAGEN DEL EQUIPO A CARGO
CONSTRUCTORA DEL PROYECTO
PERJUDICA IMAGEN DE
LAITO

GENERA GASTO Y GENERA GASTO Y
DANO A LA DANO A LA
INMOBILIARA CONSTRUCTORA

GENERA DEMANDAS

GENERA GASTO Y
DANO A LA EMPRESA
QUE REALIZO LA
IMPERMEABILIZACION
POR LAS GARANTIAS

\J




SE REQUIERE EMPRESAS CONSOLIDADAS PARA ELABORAR LOS
PROYECTOS Y LA EJECUCION DE LOS MISMOS




|Peppers y Rogers, en The One to One Future, sefialan

una verdad simple —es mas barato mantener a un
viejo cliente que conseguir uno nuevo

Un cliente feliz,
genera nuevos
clientes.

Los clientes confian en sus proveedores habituales o en
su red de amigos inteligentes en lugar de estudiar los
anuncios de marketing.

Seth Godin/ La Vaca Purpura. )

Mas que campanas de
marketing, la atencion al
cliente y una mejora en la
calidad del producto final,
minimizara la post venta,
potenciando la marcay
fidelizacion.




Universidad
Central

Asociacion Chilena de Impermeabilizadores ASIMP A.G. Universidad Central
www.ucen.cl

www.asimpchile.com
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