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Empezamos con un ejercicio: 
la mejor  y peor exper iencia de serv icio 
que recuerden



En la industria inmobiliaria: 
¿cuáles son los pr incipales “dr ivers” de 
sat is facción?



Ley Fundamental de Servicio
Sat is facción = Percepción - Expectat ivas
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Satisfacción: 3 elementos claves

TRANSACCIONAL

EMOCIONAL

RELACIONAL

Resultados o 
u5lidad

“Facilidad” 
del proceso

Disfrute y 
emoción

“Lo que piensa”

“Cómo lo vive”

“Cómo lo siente”

• Precio
• Facilidad de uso
• Capacidad de respuesta
• Fiabilidad
• Empatía
• Conocimiento 
• Atmósfera
• Marca
• Surtido
• Conveniencia
• Confianza
• Seguridad
• Horas de atencón

DRIVERS



Características del estudio

• BBDD de TGA à 2016 al 2018
• 6.559 respuestas únicas
• + de 50 inmobiliarias representadas

• 84 preguntas à se realiza después de 6 meses de que la persona se 
encuentre residiendo en la vivienda

• La información está jerarquizada por:
• Inmobiliaria

• Proyecto
• Cliente



Muestra

Tipo vivienda N %

Casa 1281 20%

Departamento 5278 80%

Total 6559 100%

Semestre N %

2016-1 1155 18%

2016-2 1091 17%

2017-1 1189 18%

2017-2 1188 18%

2018-1 923 14%

2018-2 1013 15%

Total 6559 100%



Estructura del cuestionario
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Cálculo de la satisfacción

Satisfacción general con la inmobiliaria
respecto a todos los servicios y
productos recibidos (nota de 1 a 7).

43.2% se considera 
satisfecha (pone nota 

igual a mayor a 6).

29.6% se considera 
insaCsfecha (pone nota 

igual a menor a 4).

Nota promedio 
sa-sfacción

Índice de satisfacción 
neta = 43,2 – 29,6 = 

13,6



Índice de satisfacción neta (Chile)

Fuente: Procalidad Chile



Índice de satisfacción neta (Chile)
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13,6

Fuente: Procalidad Chile



Árbol de satisfacción [N=1618]
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Regression Tree
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Satisfacción por tipo de 
vivienda

Sa#sfacción promedio

Índice de satisfacción 
neta = 17,3

Índice de satisfacción 
neta = -1,9



Categorías más relacionadas con 
la satisfacción

.



La satisfacción y el “viaje del 
cliente”

EXPECTATIVAS

PERCEPCIONES

¿Cómo 
cerramos la 

brecha?



¿Conclusiones?

1. ¿Por qué la industria inmobiliaria tiene una nota de
satisfacción neta tan baja?

2. ¿Nos interesa la satisfacción del cliente en la industria
inmobiliaria?

3. ¿Cómo hacemos para cerrar la brecha entre expectativas y
percepciones?

4. ¿Necesitamos información adicional de monitoreo?

En la industria inmobiliaria se cumple el principio 
fundamental de los servicios: 

Satisfacción = Percepciones - Expectativas
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