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RESUMEN

La competencia de los mercados globalizados genera entre las organizaciones la
bus-queda de herramientas para lograr la captacion y fidelizacion de clientes. Esto
se da especialmente en industrias competitivas como las empresas inmobiliarias, en
las que para permanecer a la vanguardia deben implementar alternativas y acciones
para sa-tisfacer y mejorar el servicio al cliente. Este estudio tiene como objetivo
general rela-cionar la calidad del servicio al cliente con las ventas de empresas
inmobiliarias a tra-vés de una revision sistematica y detallada de la literatura
existente dentro de los ulti-mos 5 afios. Para este proposito se trabajé con un
enfoque de estudio de corte cualita-tivo, exploratorio, con alcance descriptivo, y
con fundamento en el método PRISMA, que permite mediante pasos precisos, la
planificacion, preparacion y publicacion de revisiones de la literatura disponible.
Como principales resultados de la sistematiza-cion, se ubicaron inicialmente 1.099
estudios, seleccionando al final 11 articulos cien-tificos que cumplieron con los
parametros de inclusion/exclusion y calidad estableci-dos en PRISMA. Estos
articulos permitieron extraer los criterios sobre la relacion y bre-chas existentes
entre los dos conceptos, que son la calidad de servicio al cliente con las ventas
de empresas inmobiliarias. Este estudio concluye que la literatura que rela-ciona
estos dos conceptos es escasa y no ha sido profundizada, lo que hace necesa-rio
investigarlos con mayor profundidad a través de futuras investigaciones.
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ABSTRACT

Competition from globalized markets generates among organizations the
need for searching tools and strategies to achieve customer acquisition
and loyalty. This is es-pecially true in competitive industries such as real-
estate companies, where to remain at the forefront, they must implement
alternatives and actions to satisfy and improve customer service quality.
This study aims to analyze the relationship between customer service
quality and real-estate sales through a systematic and detailed review
of the existing literature within the last 5 years. For this purpose, it was
implemented a quali-tative-exploratory study approach using a descriptive
scope and based on the PRISMA method. PRISMA allows, through
precise steps, the planning, preparation, and publi-cation of the available
literature. As the main results of the systematization, 1.099 stud-ies were
initially identified, selecting 11 academic papers that met the inclu-sion/
exclusion and quality parameters established in PRISMA. This study
concludes that the literature that relates these two concepts is scarce and
has not been studied in depth, hence future research is necessary.
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Introduccion

En las ultimas décadas, el concepto de calidad
de servicio al cliente se ha convertido en una
expresion bastante conocida entre quienes
forman parte de alguna organizacion. Causado-
Rodriguez, Charris, y Guerrero (2019), describen
que la calidad del servicio al cliente es reconocida
como determinante para mejorar la eficacia y
eficiencia en las operaciones comerciales, en las
intenciones de compra del consumidor y actlia
como mediador en las percepciones de valor
asociadas a los productos y servicios. En efecto,
la calidad de servicio al cliente trata de dar
respuesta a las necesidades del mercado y de las
empresas, que constantemente estan buscando la
manera de adaptarse y satisfacer las necesidades
de los clientes para mejorar sus ventas e imagen
empresarial.

En este contexto, uno de los sectores productivos
mas relevantes para el estudio del servicio al
cliente es el que se encuentra representado por
el sector inmobiliario. En este sector se aborda
un extenso espacio en el entorno de la oferta y
demanda de servicios, ademas de otras areas
como la promocioén inmobiliaria, asesoramiento
de inversion para empresas o particulares, ademas
de encargarse de la financiacion (Rodriguez,
2019).

Actualmente, en los mercados globalizados se
requiere permanentemente grandes recursos para
movilizar y satisfacer las demandas de bienes
y servicios. Ecuador, como pais emergente, no
es ajeno a este escenario donde la calidad de
servicios prestados al cliente mantiene un rol
destacado, guiandose por una serie de estandares
de calidad nacionales e internacionales. Estos
estandares permiten a los proveedores de
servicios inmobiliarios, entre otras cosas, ser
competitivos para que las empresas tengan una
mayor rentabilidad econdmica.

La actividad inmobiliaria cumple un rol
trascendental y bésico para la sociedad. Ademas
de satisfacer la necesidad de vivienda, ejerce
otras importantes operaciones financieras en el
ambito de las inversiones, mercado hipotecario y
de rentabilidad econdmica. Pese a la importancia
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que cumple este sector en el desarrollo financiero
de un pais, existen algunos problemas como un
deficiente enfoque de las empresas del ramo en
la incorporacion de la gestion de calidad a los
diferentes procesos empresariales, especialmente
en lo referente al servicio al cliente.

Lo anteriormente descrito se encuentra
estrechamente asociado con la capacitacion
permanente del recurso humano encargado de
atender las necesidades del cliente.

Tradicionalmente, el sector inmobiliario ha
concentrado sus esfuerzos en generar ventas y
mostrar atributos fisicos de los bienes inmuebles,
precios, indicadores de riesgo o métodos de
financiamiento, entre otros. Sin embargo, se
ha minimizado las funciones que cumple la
calidad de servicio que se otorgue al cliente
en una transaccion de esta categoria (Motato,
2017). La atencidn al cliente es relevante en el
sector inmobiliario repercute en la eficacia de
la transaccion comercial y el éxito empresarial.
En tal sentido, si una empresa inmobiliaria desea
posicionarse en el mercado de forma exitosa para
la prestacion de bienes o servicios, debe manejar
adecuadamente la calidad de servicio al cliente.

En base a lo expuesto anteriormente, es relevante
desarrollar un estudio que permita visualizar
en la literatura existente la relacion entre las
ventas generadas por empresas inmobiliarias
con la calidad de atencion al cliente. La revision
sistematica de la literatura permite conocer la
existencia de informacion relevante y actualizada
acerca del tema expuesto. Por ese motivo este
estudio tiene como objetivo “Relacionar la
calidad del servicio al cliente con las ventas de
empresas inmobiliarias a partir de la revision
sistematica de la literatura en los tltimos 5 afios”.

Desarrollar una revision sistematica de la
literatura permite identificar, valorar, explicar
y resumir varios estudios ya realizados sobre
un tema de interés particular y tiene como
caracteristica la rigurosidad e imparcialidad. La
motivacion para iniciar una revision sistematica
es aumentar la posibilidad de detectar un mayor
numero de resultados reales del tema de interés,
que los mostrados en otra clase de revisiones
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(Goémez, Aguileta, Ancona, & Gomez, 2014).

En este estudio se aborda ademas dos
interrogantes de investigacion: 1) (Como la
calidad de servicio al cliente se relaciona con las
ventas de empresas inmobiliarias? Y 2) ;Cuéles
son las brechas de conocimiento existentes en
la relacion calidad del servicio al cliente y las
ventas de empresas inmobiliarias?

Método

El presente estudio tiene como finalidad el
analizar la relacion existente entre las ventas en
empresas inmobiliarias y la calidad de servicio
al cliente, que representan las dos variables
de interés para este estudio. Para una mejor
comprension y analisis de dicha interaccion, la
metodologia utilizada en este estudio corresponde
a una revision sistematica de la literatura sobre
estos conceptos.

Para este proposito, se realizd una revision
sistematica de los Ultimos cinco afios en bases de
datos de revistas en espaiiol e inglés como Scielo,
Dialnet, Redalyc, Scopus, Google Académico,
Latindex, y Repositorios Institucionales. Las
palabras claves que se usaron para las busquedas
en las bases de datos fueron “calidad de servicio
al cliente” y “ventas empresas inmobiliarias”
puesto que éstas engloban la problematica en
el que se enfoca este estudio. Originalmente la
busqueda arrojo 875 resultados en espafiol y
224 en inglés, sin embargo, una gran proporcion
de estos articulos cientificos se enfocan en una
de las dos variables descritas, sin especificar la
relacion entre ambas. Por ese motivo se realizo
un proceso de filtrado, limitando la busqueda
final a 11 documentos.

Los criterios de inclusion tomados en cuenta
corresponden a trabajos desarrollados en los
ultimos 5 afios, que hayan abordado las dos
variables que abarca este estudio y cuyo idioma
sea espafiol o inglés.

Tipo de estudio

El trabajo se fundament6 en un tipo de estudio
de corte cualitativo, exploratorio, con alcance
descriptivo.

Método de estudio

Debido a diferentes enfoques manejados para
ordenar estudios, se bosquejé un proceso
de sistematizacion en base a algunos pasos
propuestos por el método PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews).
PRISMA “es una guia que permite planificar,
preparar y publicar las revisiones sistematicas”
(Hutton, Lopez, y Moher, 2016, p. 1), por lo que
el estudio se lo desarroll6 en base a las siguientes
directrices:

Formular preguntas de investigacion
Realizar la busqueda sistematica

Seleccionar los estudios que hayan respondido a
los criterios establecidos

Criterios de inclusion/exclusion y calidad
aplicados

Extraer los datos de interés de los estudios
seleccionados

Primera fase

La Figura 1 representa el diagrama de procesos
que se llevdo a cabo en la primera fase de
recoleccion de articulos cientificos.

Figura 1. Diagrama de procesos de la primera
fase aplicada a la recoleccion de articulos
cientificos.

Durante esta primera fase, se pudo comprobar
la existencia de gran cantidad de articulos
que abordan por separado cada una de las dos
variables en estudio. También se encontr6 que
estos articulos se encuentran relacionados con
otro tipo de empresas o servicios.

Con relacion a la cantidad de articulos mostrado
en la Figura 1, se puede observar que la mayor
parte de estudios corresponde a la base de datos
de Google Académico. En relacion al afio de
publicacion se obtuvo que, de 875 trabajos en
idioma espafiol y 224 en inglés, se publicaron
156 enel afio 2016,95 en el 2017,263 enel 2018
265, enel 2019 y 318 resultados correspondieron
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al afio 2020.
Segunda fase

De los 1.099 estudios encontrados inicialmente,
se procedieron a eliminar trabajos duplicados en
otras bases de datos, por lo que quedaron 754
articulos. Posteriormente, se realizd el primer
proceso de inclusion, tomando como criterio
aquellas publicaciones que contemplen solo
una de las dos variables (calidad del servicio
al cliente o ventas de empresas inmobiliarias),
disminuyendo a 132 trabajos. También se aplicd
el criterio de exclusion descartando los trabajos
elaborados en otro idioma diferente al espafiol e
inglés, obteniendo de esta manera 124 articulos
cientificos. Finalmente, se descartaron trabajos
encontrados fuera del rango establecido del
tiempo de publicacion, que es a partir del 2015,
quedando 57 estudios.

A continuacion, se realizo un tercer filtrado, en
el que se procedidé con un analisis de resumen,
objetivo, resultados y conclusiones para
verificar si dichos articulos relacionan las dos
variables propuestas, descubriendo que, aunque
la mayoria si describen las dos variables, no
las relacionan directamente. Por este motivo
se redujo a 28 articulos considerados para el
analisis critico de cémo la calidad del servicio al
cliente se relaciona con las ventas de empresas
inmobiliarias, ademas de identificar las brechas
existentes en tal relacion.

Sin embargo, debido a que los estudios deben
tener relevancia académica, se llevo a cabo una
ultima valoracion en base a interrogantes que
mide la calidad del contenido de los trabajos en
estudio. Los criterios de calidad se detallan en la
Tabla 1.

Tabla 1.

Criterios de calidad

Interrogantes Proponentes
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(Se encuentran ~ Dybay Dingsoyr, 2007
los objetivos
del trabajo bien
definidos?
(La descripcion

es la adecuada de
acuerdo con el contexto Propusieron evaluar la
del trabajo? calidad de los estudios,

. , en base a interrogantes,
()La metOdOIOgla para obtener la muestra

utilizada fue la final.
apropiada para
responder a los

objetivos de
investigacion?

Kitchenham y Bereton,
2013

Citados por (Molina,
2018, p 391)

(El manejo
y analisis de
datos ha sido
riguroso?
(Los resultados
se presentan
claramente?
(Se especifican
las limitaciones
de estudio?
(Tiene el estudio
valor cientifico
o en el ambito
empresarial?
Revision de la literatura

Una vez realizados los filtros anteriormente
propuestos, la extraccion de documentos se
redujo a 11 articulos cientificos, que ademas
de abordar la tematica analizada, a la vez han
cumplido los criterios de inclusion/exclusion y
el filtro de calidad.

El estudio de Mordn y Cruz (2017) usé como caso
de estudio al sector inmobiliario de la Empresa
Corporacion Celeste en Guayaquil, Ecuador,
desde un andlisis de como incide la calidad de
atencion al cliente sobre el nivel de ventas. Se
us6 una metodologia deductiva, concluyente y
transversal. Como problematica se plantearon
deficiencias en la calidad de atencion al cliente
que afecta las ventas del sector inmobiliario. Este
estudio concluye que para mejorar las ventas es
fundamental una adecuada comunicacién interna
de atencion al cliente. Se contempla ademas que
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las empresas del ramo inmobiliario deben poner
énfasis en otorgar capacitacion al personal que
labora en las mismas, ya que este servicio debe
enfocarse en consolidar las ventas para mejorar
la rentabilidad y reputacion en el mercado.

Candanedo (2016) indagd sobre la industria
inmobiliaria para posteriormente efectuar
una propuesta de un plan de marketing que
permita mejorar resultados en ventas y lograr un
posicionamiento de mercado. Este trabajo fue
realizado en Panama. Se llevo a cabo un analisis
de mercado de los factores del macroentorno, en
el que se identificé que un mal servicio al cliente
afecta directamente el nivel de ventas, por lo que se
desarroll6 una propuesta de un plan de mercadeo
orientado a capacitar al personal en criterios sobre
calidad de servicios a los clientes de la marca,
con el proposito de incrementar las ventas.

Diaz (2019) realiz6 un estudio de corte
descriptivo cualitativo, sobre la calidad en el
servicio como ventaja para mejorar las ventas.
En este estudio se asocio la calidad de servicio
otorgado con la cantidad de ventas logradas, que
al mismo tiempo afecta el nivel competitivo de
la empresa. Se concluyd, que para incrementar
el porcentaje de ventas de debe poner atencion
a detalles fundamentales como el conocimiento
de los clientes y sus necesidades. Ademas, es
importante contar dentro de las empresas con
el personal adecuado para atenderlos, las cuales
son condiciones que llevan a la empresa al
¢éxito en ventas. [gualmente, reporta que en toda
organizacion se debe priorizar a los clientes, por
tal razon las estrategias empresariales se deben
enfocar en la satisfaccion de ellos, dandoles
debida atencion en sus necesidades, lo que
genera ventajas en el cierre de ventas.

Villacis (2018) investigd en Quito, Ecuador
sobre servicio al cliente y las ventas en el sector
inmobiliario. Se enfocd en analizar como la
desconfianza y falta de credibilidad de clientes
hacia las empresas del ramo, han afectado las
ventas en el sector. Por este motivo, se analizo
las diferentes posturas de las constructoras y
del mercado para identificar las herramientas
necesarias que permitan la fidelizacion de
clientes y concluyd que el servicio al cliente

debe ser enfocado hacia un esfuerzo constante
para generar un producto Uinico en su género que
a la vez permita impulsar las ventas.

En Buenos Aires, Argentina, Adams, Marcos, y
Benitez (2016) analizaron a clientes inmobiliarios
con el fin de conocer sus necesidades, que
puedan aportar datos para despuntar en las
ventas, aplicando el Modelo KAN. Este estudio
demostr6é que la satisfaccion de los clientes de
servicios inmobiliarios aumenta con la practicade
valores aplicados a las transacciones comerciales
inmobiliarias, lo que al mismo tiempo fortalece
las ventas.

De igual manera en Guatemala, Mayen (2018)
indagd sobre los niveles de empatia logrados
en el servicio al cliente, ya que la satisfaccion
de este influye en el éxito de las ventas. Para
conocer esto, se aplico el cuestionario Test de
personalidad “empatia” que dio resultados en
base a una plantilla de calificacion. Este estudio
concluy6 que la empatia se la debe desarrollar,
no so6lo desde la gerencia, sino a través de cada
uno de los colaboradores del equipo de atencion
al cliente, ya que la imagen corporativa y el éxito
en el nivel de ventas, depende de la satisfaccion
del cliente.

En Bogota, Colombia, Henao (2015) llevo
adelante un estudio sobre la necesidad de que
los lideres de la gerencia de transacciones
inmobiliarias y servicio al cliente por conocer
detalladamente las percepciones que tienen los
empleados sobre los diferentes aspectos que
componen el clima organizacional. Este estudio
selorealizd como respuesta alaretroalimentacion
de los resultados de la medicion de clima
organizacional. Se asocid los niveles de empatia
del personal de servicio al cliente con la cantidad
de ventas inmobiliarias exitosas a través de la
aplicacion del instrumento de medicion IMCOC,
que permite realizar analisis del comportamiento
y clima organizacional.

Heredia (2017) estudio la calidad de servicio al
cliente como potencializador del componente
ventas, en Bogotd Colombia. Habiéndose
detectado como problematica, escasa interaccion
en la prestacion de servicios en las negociaciones
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previo al cierre de ventas de la inmobiliaria
Vendeya, se aplico un analisis interno y exoégeno
del sector. Como conclusion principal se obtuvo
que, trabajar en innovacion en el area del servicio
al cliente requiere retos que la organizacion
debe asumir, pero que también implica toma de
riesgos, ser creativos, proactivos y propositivos,
condiciones necesarias para lograr destacar en
las ventas del dificil mercado inmobiliario.

Adicionalmente, en Kaohsiung, Taiwan, Chen
et al. (2020) efectuaron un estudio asociando
las ventas en el corretaje de bienes raices con
indicadores como calidad de servicio al cliente,
responsabilidad social corporativa, actitud y
lealtad. La metodologia empleada fue el modelo
de ecuacion estructural aplicado a 466 clientes
de corretaje de bienes raices para inspeccionar si
los indicadores anteriormente descritos mejoran
la lealtad de los clientes, aportando en el nivel de
ventas y demas operaciones de bienes raices. Los
resultados dieron como respuesta que, al obtener
mayor grado de reconocimiento de los clientes
sobre los indicadores estudiados, mejoraron los
niveles de ventas y operaciones exitosas en la
industria de corretaje de bienes raices.

En Palermo, Italia, Napoli, Giuffrida, Trovato,
y Valenti (2017), tomaron como fundamento
de estudio, la influencia que tiene la calidad de
servicio al cliente para latoma de decisiones en las
transacciones de ventas. Indagaron la percepcion
de las capacidades que la industria inmobiliaria
ha logrado en el clima organizacional, en el
rendimiento funcional, en el arquitectonico y
que puede ser reconocido en las motivaciones
de los agentes de ventas y en las decisiones de
compra del publico, concluyendo el estudio que
la nocion de los agentes inmobiliarios sobre la
rentabilidad que genera un buen nivel de ventas
los motiva a mejorar la calidad en el servicio
prestado a los clientes.

En Reino Unido, Sanderson (2016), desarrollo
un estudio con el propodsito de indagar si el
buen servicio al cliente mejora las ventas en el
area comercial de bienes raices, como también
si ambas partes, clientes e inmobiliarias, se
benefician del trato. Para lograr resultados fiables
se entrevistd a 4.500 ocupantes de propiedades
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comerciales del Reino Unido para conocer los
factores que podrian afectar la satisfaccion de
los clientes y que al mismo tiempo inciden en el
desempefio financiero (arrendamiento y ventas)
de las propiedades comerciales. Los resultados
de este estudio confirman que la satisfaccion
general de los clientes, asi como la empatia y
garantias comerciales son relevantes para que los
arrendatarios o clientes recomienden o compren
las propiedades. Al mismo tiempo se abord¢ el
nivel de satisfaccion de los clientes de diferentes
sectores de propiedad comercial y la influencia
sobre los retornos de las propiedades en un
periodo de 11 afios. Se encontraron correlaciones
positivas entre la satisfaccion de los ocupantes
de una propiedad y los rendimientos financieros,
particularmente en el sector minorista. También
se concluye que la atencion a la satisfaccion
de las necesidades de los clientes reduciria los
periodos vacios y mantendria los ingresos por
alquileres o ventas, especialmente cuando la
oferta de propiedades excede la demanda.

Discusion

En base a la revision de la literatura que se
realizo en la seccion anterior, se ha identificado
las siguientes respuestas a las interrogantes de
investigacion realizadas, mismas que se detallan
a continuacion.

(Comolacalidad deservicioal cliente serelaciona
con las ventas de empresas inmobiliarias?

El comercio inmobiliario se encuentra sujeto a
la fluctuacion frecuente del mercado global y
nacional. Por otra parte, debido a la explosion
demografica existe una permanente demanda por
adquirir o alquilar viviendas, lo que repercute en
la calidad de servicio ofertado. Sobre lo anterior
Saavedra (2016) indica que, actualmente no
basta la excelente condicion de la construccion
o bien que se oferta, sino que cada vez adquiere
mas relevancia el servicio de atencion que se
otorga al futuro propietario. Esto se lleva a cabo
a través de todo un proceso que implica el primer
contacto de compra, cotizacion, reserva, espera,
escrituracion, entrega, y posventa. Ademas, con
la calidad que se atienda estos factores radica
la diferencia entre el éxito en las ventas de una
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empresa u otra.

En correspondencia a lo descrito, Moran y Cruz
(2017) explican que existen varios elementos
que relacionan la calidad de servicio al cliente
con las ventas de empresas inmobiliarias,
especialmente en lo que tiene que ver con la
atencion a los usuarios, y que al mismo tiempo
se relaciona con el comportamiento del personal
durante los procesos de promocidn, negociacion,
cierre de venta y postventa. Razén por la que
las organizaciones deben capacitar de manera
constante el personal destinado a la atencion al
cliente.

Confirman la relacién existente entre atencion
de servicio al cliente con las ventas de los
mercados inmobiliarios, los estudios llevados
a cabo por Chen et al. (2020), Napoli et al.
(2017) y Sanderson (2016), quienes coinciden
en que las constructoras, agentes de ventas,
corredores de bienes raices, y demas personal
involucrado en el mercado inmobiliarios, tienen
que priorizar la calidad de servicio ofertado en
cada uno de los procesos, dado que este factor
incide sobre el comportamiento de los clientes,
y en la dinamizacion de las ventas del mercado
inmobiliario.

Debido a esto, se puede sostener que la
calidad del servicio al cliente mantiene una
relacion importante y cercana con los negocios
inmobiliarios. Esto es consistente con lo
propuesto por Candanedo (2016) quien disefio
un plan de mercadeo para capacitar al personal
que labora en empresas inmobiliarias que esté
enfocado en priorizar la atencion al cliente.
Esto fue resultado de un analisis de mercado
de los factores del macroentorno, identificando
especialmente amenazas y oportunidades del
sector inmobiliario.

(Cudles son las brechas de conocimiento
existentes en la relacion calidad del servicio al
cliente y las ventas de empresas inmobiliarias?

El estudio realizado por Diaz (2017) enfatiza que,
la permanencia de las empresas inmobiliarias en
el mercado, se encuentran en concordancia con la
capacidad para captar las necesidades del cliente.
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De esta manera la organizacion tiene ventajas
competitivas al encontrarse mejor posicionada
que la competencia. Es asi que, el conocimiento
de las necesidades del cliente mejoraria la
calidad del servicio, convirtiéndose en factor
estratégico como ventaja competitiva, mientras
que el desconocimiento de las necesidades,
falta de atencion o comunicacion con el cliente
generaria una brecha entre la atencion esperada
y la percibida, lo cual podria repercutir en las
ventas.

Villacis (2018) confirma lo descrito por Diaz
(2017), en el sentido de que los fendmenos de
globalizacién generan la pugna por captar los
distintos mercados. Esto genera la utilizacion
de mayores y mejores recursos para atraer y
fidelizar clientes, como es el enfoque empleado
en brindar la calidad de servicios, que al
mismo tiempo requiere el esfuerzo constante
de capacitacion al recurso humano, pero que al
final puede repercutir en un mayor éxito en el
competitivo mercado inmobiliario.

Por otro lado, el estudio llevado a cabo por Garcia
y Romero (2016) difiere del desarrollado por
Diaz (2017), para quienes las ventas se afectan
por la satisfaccion del cliente, y, en el caso del
mercado inmobiliario, por las percepciones que
el cliente tenga sobre la calidad del bien. Esto
es valorado de acuerdo con sus necesidades
y expectativas, que al ser cumplidas obtendra
satisfaccion. De igual manera tanto Mayen
(2018) como Henao (2015) coinciden en describir
la influencia que tienen los empleados, ya que
de la buena atencion al cliente depende el éxito
en las ventas de la organizacidon. Sin embargo,
Henao (2015) difiere en el que la responsabilidad
de una buena atencion al cliente con el objeto
de cerrar una venta exitosa no s6lo depende de
los empleados, sino también de la gerencia y de
las demas dependencias de la empresa. Mientras
que Adams, Marcos, y Benitez (2016) contrastan
esta afirmacion ya que concluyen que las ventas
de bienes y servicios inmobiliarios aumenta con
la practica de valores aplicados en la calidad de
servicio al cliente. Finalmente, Heredia (2017),
concluye que el servicio al cliente requiere retos,
responsabilidades y riesgos que las empresas
inmobiliarias deben estar dispuestas a asumir
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para incrementar el nivel en las ventas.
Conclusion

Este estudio tuvo como proposito analizar
como la calidad del servicio al cliente se
encuentra relacionada con las ventas en
empresas inmobiliarias a través de una revision
sistematica de la literatura. Para este proposito,
se implement6 el método PRISMA para extraer
articulos relevantes en diferentes bases de datos
académicas. Se usaron criterios de inclusion/
exclusion y de calidad. Esta busqueda permitié
obtener informacion de la existencia de una
gran cantidad de articulos que abordan temas
referentes a la calidad del servicio al cliente o
sobre las ventas de empresas inmobiliarias de
manera independiente. Sin embargo, han sido
escasos los estudios que abordan expresamente
la relacion entre las dos variables planteadas.

Los hallazgos encontrados en revision de la
literatura demostraron que la calidad del servicio
al cliente influye sobre las ventas en el sector
inmobiliario, debido a que la satisfaccion del
cliente es un importante motivador en el proceso
de toma de decisiones, que a la vez favorece
el éxito en el cierre de la venta. Se identifico
también la importancia que tienen los diferentes
actores dentro de este sector para priorizar la
atencion brindada a los clientes. Esto es relevante
para incrementar la capacidad competitiva de
empresas inmobiliarias.

Se  identificaron = también  limitaciones
en los estudios en referencia al enfoque
hacia  indicadores socioecondmicos 0
medioambientales. Finalmente, es necesario
investigar mas a profundidad la relacién entre
estas dos variables y se sugiere su aplicacion
a futuras lineas de investigacion. Por este
motivo, es relevante que futuras investigaciones
se concentren en investigar desde diferentes
enfoques cuantitativos y cualitativos como estas
dos variables se afectan mutuamente.
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