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Incidencias por vivienda de Cliente

Diagnéstico del Problema

Este impactante promedio, detectado tras analizar 31 Anali | Cust J desde la ent |
promociones y mas de 2.000 viviendas, subraya la urgencia de nalizar el Customer Journey desde la entrega y la
perspectiva de los stakeholders que intervienen:

optimizar la postventa para mejorar la experiencia de los :
! ) promotora, constructora, fabricante.
propietarios.

Estudio de Oportunidades

Herramientas y materiales que actualmente se estan
entregando. Posibles mejoras. Trabajo colaborativo
entre las diferentes partes que intervienen.

de Cliente busca desarrollar herramientas digitales que
acompanen al usuario desde la entrega

de la vivienda hasta su primer afio de uso, impul-
sando la deteccion temprana de incidencias, la
comunicacion fluida y, en definitiva, la satis-

faccién de quienes estrenan un 3 Propuesta de Dlglta|lzaC|én

Con este objetivo, el Subgrupo de Innovacion en Experiencia 2

nuevo hogar. Herramientas y materiales innovadores en la
propuesta de mejora de la experiencia del cliente.
Modelo digital entregable.

aeoas | SO :
G5mes | Neimoy DESOS Scsider metrovacesa UPONOf CULMIA |21t/ S&F\ é} @

HOMES




Diagnéstico/Metodologia -
Customer Journey

Pain Points
Gestiones con banco,
agenda escritura,
desconocimiento del
proceso

Pain Points Oportunidades Pain Points

Permisos para entrar con Gestiones con los Comprensién garantias LOE,
camién en comunidad, administradores de fincas.  gestién incidencias

dafos en zonas comunes. Entregas de instalaciones. posteriores

Oportunidades
Informacion

actualizada de garantias.
Seguimiento con los cambios
de estacién de instalaciones.

Oportunidades

Visita de cortesia explicativa.
Manual de usuario, videos,
formacién especifica.

Pain Points Oportunidades Oportunidades Pain Points
Agua, Luz y Gas, instalaciones Welcome pack digitalizado. Servicio de atencién cercano  Listados adicionales,
comunitarias, dudas vivienda, Aplicacién/plataforma y presencial. Agendas de problemas funcionamiento,
primer listado de incidencias postventa. Centro de AC clientes y partes digitales informacién y comunicacion

1 Visita Cortesiay Escritura
Puesta en servicio de la instalacion.
Vision de consumo del edificio

2 La 1° Revisién, Suministros
Primeros dias en la nueva vivienda.
Visita técnico, expectativa rota

3 Mudanza

Explicaciones a nivel comunitario

Gestidén incidencias comunitarias

4 Listados de Incidencias
PUNTO PRINCIPAL DE DOLOR
Ritmo de resoluciéon lento de las
incidencias

5 Fin Primer Ano de Garantia
Contratacién de mantenimientos con

fabricantes por propietarios. Gestion
del mantenimiento del edificio




Resultados - Necesidades y Herramientas

Descripcién del inmueble: zonas
comunes y vivienda.

Plano interactivo del inmueble:
zonas comunes y vivienda.

Cuestionario de conformidad
sobre la visita de cortesia
realizada.

Cuestionario de satisfaccion sobre
la primera fase.

Contratacién de servicios y
suministros (agua, energia,
seguridad, accesibilidad, mtto)

Guia para el chequeo del
inmueble y sus instalaciones:
zonas comunes y vivienda.

Area de comunicacién de
consultas y condiciones de
garantia.

Cuestionario de satisfaccion sobre
la segunda fase.

Notificacién de incidencias
individuales propietarios: foto,
descripcion, ubicacién y tipologia.

Area de comunicacién de
consultas y condiciones de
garantia.

Recomendaciones de uso y
mantenimiento

Cuestionario de satisfaccion sobre
las siguientes fases.




Herramientas digitales - Aplicacion y Asistente |A

Espacio de Datos - Necesario para el Espacio de Datos - Conexion con el

estudio dindmico de pardmetros Observatorio de la Postventa
Suministros - Desarrollo de un . .
. - - Incidencias - Desarrollo de un
mddulo de contratacion de suministros y “dulo d 5 de incidenci
servicios para la vivienda que facilite esta modulo de gestion Ge Incidencias con

conexion APl para la interconexién con

operacién en las mudanzas e .
gestores de incidencias en erp externos

Sistema Operativo
del Edificio

DESOS

API €I'P- Necesaria para la
integracion de los sistemas erp y
CRM de clientes con el sistema de
interoperabilidad

Gestor Documental - Desarrollo de
un médulo de gestion documentacon

manuales y guias para a formacién e

informacién al usuario, y datos de su vivienda

App - Todo el sistema ird soportado
sobre la herramienta de App de
usuario para la correcta interactuacion

Asistente |A - Desarrollo de un
asistente-agente Al conversacional para
interactuar con los usuarios mediante el uso
del lenguaje natural




Proyecto de desarrollo - Apoyo a DEBOS

Apoyo al Proyecto Empresas firmantes de la carta

Debos es un sistema operativo de interoperabilidad universal e innovador disefiado para

optimizar la experiencia del cliente en el sector inmobiliario, listo para crear edificios il Elﬁgﬂguﬁ Uponor
inteligentes y operar de forma autbnoma muchas operaciones del ambito de la explotacion del GESTION DE PROYECTOS

inmueble. Se define la implementacion de estas conclusiones en un proyecto liderado por

DEBOS. Este proyecto integra herramientas digitales avanzadas, como aplicaciones méviles, A A/\

paneles de control y sistemas de comunicacion eficientes, asistentes/agentes de 1A, ademas CAAJCTIVITAS) MORPH metrovacesa
de una plataforma de interoperabilidad universal con un espacio de datos del edificio y API de

integracion para conectar con sistemas externos, permitiendo a las empresas mejorar la

interaccion con los clientes durante todo el ciclo de vida del inmueble. El objetivo es _\ oy . Schneider
proporcionar soluciones completas y centralizadas que simplifiquen las gestiones y aumenten arpada Summerla Delectric
la satisfaccion de los propietarios.

En este contexto, este proyecto es presentado a la Secretaria del Dato y para la Inteligencia v\ ASPRIMA

Artificial para ser financiado mediante los fondos europeos contando con el apoyo de las
empresas lideres en el sector inmobiliario con la firma de la carta de apoyo al proyecto. La
implementacién de Debos representa un avance estratégico para el sector inmobiliario, ya que
promueve la digitalizacién de procesos esenciales, reduciendo tiempos de respuesta y costos
operativos. Para las empresas firmantes, esto se traduce en una mayor fidelizacién de clientes,
fortalecimiento de la reputacion corporativa y una posicion competitiva destacada en un
mercado en constante evolucién. Ademas, al mejorar la eficiencia en la gestion postventa,
Debos contribuye a la sostenibilidad y al cumplimiento de altos estandares de calidad. Las
empresas firmantes también obtienen beneficios significativos, como el acceso preferencial a
tecnologias innovadoras, una mayor visibilidad en el mercado por su asociaciéon con proyectos
de vanguardia y la posibilidad de establecer nuevos estandares en la gestion de inmuebles, lo
que refuerza su liderazgo en el sector.

. CLUSTER
DE LA EDIFICACION



