
Guía definitiva del servicio postventa

Potencia la 
experiencia del cliente:
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Introducción

3

La satisfacción del cliente es el resultado de la alineación perfecta entre las 
expectativas y las experiencias. En el sector inmobiliario, donde la confianza es 
fundamental, esta satisfacción es crucial para mantener una reputación sólida.

El proceso postventa es la punta de 
lanza para garantizar la mejor 
experiencia para el cliente. 
Comprender que ellos necesitan 
apoyo y orientación después de una 
transacción, es fundamental para 
brindarles un servicio de alta calidad.
 
La relación entre la satisfacción del 
cliente y el proceso postventa en el 
sector inmobiliario es simbiótica. Un 
cliente satisfecho será más propenso 
a recomendar la empresa y también 
convertirse en un cliente recurrente 
en el futuro. 

Por lo tanto, invertir en el proceso 
postventa es crucial para cualquier 
empresa inmobiliaria que busque 
generar lealtad y crecimiento.



En el sector inmobiliario, los clientes suelen estar emocionalmente involucrados. 
Esto significa que se sienten muy satisfechos o muy descontentos con la 
experiencia, lo que afectará significativamente al negocio.

La postventa es una herramienta necesaria para gestionar los contactos con los 
clientes. Maximizar los puntos más relevantes y más importante aún, resolver lo que 
quizás no estuvo en completo orden.

Entonces, ¿por qué es importante?

Es la oportunidad perfecta para 
asegurarse de que el cliente se 
sienta satisfecho con su decisión 
de comprar o alquilar una 
propiedad.

Influye significativamente en la 
reputación de la empresa 
inmobiliaria. Genera 
recomendaciones y referencias 
positivas, atrayendo a nuevos 
clientes. Ayuda a reducir costos 
en el largo plazo.

En un mercado competitivo, la 
postventa es la diferencia entre 
ganar o perder un cliente. 
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Importancia de la postventa
en el sector inmobiliario



Proporcionar atención al cliente después de la transacción. Esto ayuda a 
resolver problemas y dudas que los clientes tengan sobre la propiedad.
Garantiza que los clientes se sientan respaldados, lo que genera 
confianza y lealtad.

Brindar una experiencia del cliente más personalizada y relevante.

Reducir conflictos entre los clientes y las empresas inmobiliarias, para 
ahorrar tiempo y recursos.

Mejorar la reputación de una empresa inmobiliaria al proporcionar un 
servicio de alta calidad y atención al cliente.
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¿Qué te permite la postventa?

Ofreciendo información detallada 
sobre el proceso de tramitación 
mediante actas de postventa.

Brindando asistencia técnica en 
caso de inconvenientes con la 
propiedad.

Proporcionando información sobre 
los servicios y apoyo disponible.

Manteniendo un canal de 
comunicación abierto con los 
clientes para resolver preguntas.

Implementando un sistema de 
seguimiento, basado en tecnología 
aplicada, para garantizar que se 
resuelven las novedades.

¿Cómo se implementaría una postventa eficiente?
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Encuestas periódicas para 
evaluar la satisfacción del 
cliente.

Medición de la tasa de 
recomendación y revisión 
positiva.

Monitoreo de las redes sociales 
para evaluar la percepción del 
cliente.

Análisis de datos para evaluar la 
tendencia y patrones de 
satisfacción del cliente.

¿Cómo se mide el éxito de los procesos postventa?

¿Por qué implementar un
acta de postventa?
La entrega de una vivienda nueva a un cliente es un momento crítico en el proceso de 
transacción. Para proteger a ambas partes de posibles reclamaciones futuras, se 
utiliza un documento fundamental: el acta postventa.

Un acta de postventa es un documento que describe el proceso de atención después 
de la transacción. Así se establece un registro preciso de los problemas en la 
vivienda, lo que beneficia tanto al comprador como al vendedor.

Al firmar el acta postventa, la constructora o promotor inmobiliario asume 
compromisos claros para hacer reparaciones en un plazo determinado. Esto 
garantiza que los problemas se resuelvan de manera rápida y eficiente, evitando 
conflictos entre las partes involucradas.



Elementos esenciales que debe
contener un acta de postventa
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Descripción de la propiedad, 
incluyendo el tipo de propiedad, la 
ubicación y la dirección.

Fecha en que se entrega la 
propiedad al cliente.

Listado detallado de los problemas 
o defectos presentes en la 
propiedad, incluyendo 
descripciones precisas y fotos o 
videos, si corresponde.

Compromisos claros y específicos 
para la reparación de los 
problemas mencionados. 

Incluyendo el plazo para completar 
las reparaciones.

Responsables designados por la 
constructora o promotor 
inmobiliario para realizar las 
reparaciones.

Plazo de garantía para la propiedad, 
es decir, el período de tiempo 
durante el cual la constructora o 
promotor inmobiliario está obligada 
a realizar las reparaciones 
necesarias.

Procedimiento para que el cliente 
solicite reparaciones. Incluyendo el 
canal de comunicación y el plazo 
para realizar las reparaciones.

Acuerdo de pago claro y preciso, si 
se requiere alguna compensación 
por parte del cliente.

Debe estar firmado por ambas 
partes involucradas (constructora o 
promotor inmobiliario y cliente) y 
sellado oficialmente.

Anexos relevantes, como fotos, 
videos o informes técnicos, que 
apoyen la documentación del acta 
de postventa.
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La influencia que esta acta tenga en la satisfacción del cliente y en la reputación de 
la empresa inmobiliaria, es fundamental. En primer lugar, el acta de postventa 
permite al cliente expresar sus opiniones y sugerencias de forma directa. Esto ayuda 
a que se sienta escuchado y valorado. Esta acción es especialmente importante en 
la actualidad. 

Y es que la satisfacción del cliente es un factor clave para la competitividad y el éxito 
de cualquier empresa. Al recibir retroalimentación positiva y constructiva, el cliente 
se siente involucrado. También se siente comprometido con la inmobiliaria, lo que 
lleva a una mayor lealtad y recomendación.

Además, al identificar posibles puntos de mejora, la empresa toma medidas 
correctivas para ofrecer una mejor experiencia de compra en el futuro. 

¿Cómo el acta de postventa influye en la 
satisfacción del cliente y en la reputación de la 
empresa inmobiliaria?

Esto incluye cambios en el proceso de 
venta, mejoras en la comunicación con 
los clientes o ajustes en la calidad del 
servicio. Al realizar estos cambios, la 
empresa demuestra su compromiso y 
su capacidad para adaptarse a las 
necesidades cambiantes.

Por otro lado, el acta de postventa 
también tendrá un impacto 
significativo en la reputación del 
negocio. 

Si el cliente ha tenido una experiencia 
positiva, es más probable que 
comparta su satisfacción con otras 
personas. Esto mejora la imagen de la 
empresa y atrae a nuevos clientes.



Relación del servicio postventa
con la gestión de clientes 
mediante un CRM
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En contraste, si el cliente no se siente satisfecho, es importante tratar de resolver 
sus quejas de manera rápida y eficaz. ¿El objetivo? Evitar que su opinión negativa 
se difunda y afecte la reputación de la empresa.

La gestión de clientes mediante un CRM 
es un enfoque clave para cualquier 
empresa que busque establecer una 
relación duradera y satisfactoria con sus 
clientes. 

El objetivo de un CRM es almacenar 
información relevante sobre los clientes. 
Además de facilitar la interacción con 
ellos a través de diferentes canales, así 
las empresas ofrecen un servicio 
postventa más personalizado y efectivo.

Y es que, en la era digital, la 
comunicación efectiva y personalizada 
con los clientes es fundamental. De esta 
forma el negocio mantiene una relación 
positiva y fideliza a sus clientes. 

Un CRM es una herramienta valiosa 
para lograr este objetivo. ¿Por qué? 
Porque permite automatizar procesos 
de seguimiento y comunicación con los 
clientes. Así se agiliza la atención al 
cliente y reduce los tiempos de 
respuesta.
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Utilizar un CRM para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio postventa tiene 
varios beneficios. A continuación, algunos de los beneficios más importantes:

Beneficios de utilizar un CRM
para mejorar la eficiencia y la 
calidad del servicio postventa
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Mejora la atención al cliente: con 
un CRM las inmobiliarias registran 
información detallada sobre cada 
cliente. Así se ofrece un servicio 
más personalizado y adaptado a 
sus necesidades individuales.

Automatización de procesos: un 
CRM permite automatizar procesos 
de seguimiento con los clientes 
para agilizar la atención y reducir 
los tiempos de respuesta.

Mejora la retención de clientes: al 
conocer las necesidades y 
preferencias de los clientes, se 
anticipa a sus demandas y ofrece 
soluciones personalizadas. 
Aumentando la probabilidad de 
retenerlos a largo plazo.

Incremento de la productividad: al 
centralizar la información de los 
clientes en una sola plataforma, los 
equipos de servicio postventa 
trabajan de manera coordinada. 
Esto se traduce en una mayor 
productividad y calidad de servicio.

Mejora la comunicación: con un 
CRM las inmobiliarias se 
comunican con los clientes de 
manera efectiva. Esto incluye 
correos electrónicos, llamadas 
telefónicas, mensajes de texto o 
chats de Whatsapp.

Análisis de comportamiento y 
preferencias: un CRM analiza el 
comportamiento y las preferencias 
de los clientes para identificar 
patrones y tendencias. Así se 
ofrecen soluciones más efectivas y 
personalizadas.

Reducir errores: al automatizar 
procesos se garantiza que la 
información sea precisa y 
actualizada.

Mejora la colaboración: un CRM 
permite a los equipos de servicio 
postventa trabajar juntos en equipo 
para resolver problemas. También 
ofrece soluciones, lo que mejora la 
colaboración y reduce la confusión.

Análisis de datos: Un CRM 
proporciona análisis de datos para 
medir el desempeño del servicio 
postventa e identificar áreas para 
mejorar.



https://wasi.co/?utm_source=blog&utm_medium=novedades&utm_campaign=blog%20wasi

Identificar oportunidades de venta cruzada y ofrecer productos o 
servicios complementarios que sean relevantes para los clientes.

Implementar estrategias de marketing más efectivas para comunicarse 
con los prospectos y mantenerlos informados sobre nuevos productos o 
servicios.
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Además, el uso de un CRM ayuda a las inmobiliarias a:

Conclusión
La relación entre el servicio postventa y 
la gestión de clientes mediante un CRM 
es fundamental. Esto para cualquier 
empresa que desee ofrecer un servicio 
de alta calidad y satisfacer las 
necesidades de sus clientes. 

Al combinar el servicio postventa con 
un CRM, las empresas automatizan 
procesos y mejoran la comunicación. 
También analizar el comportamiento y 
preferencias de los clientes, reducir 
errores y mejorar la satisfacción del 
cliente. 

Esto llevará a una mayor retención de 
clientes, productividad y crecimiento de 
la empresa.

Si deseas mejorar la eficiencia y la 
calidad de tu servicio postventa, 
considera utilizar un CRM especializado 
como el que te ofrece Wasi. Aprovecha 
herramientas avanzadas para gestionar 
tus clientes y optimizar tus procesos. 

Con Wasi, automatizas tus 
comunicaciones, analizas tus datos y 
personalizas tus ofertas para mejorar la 
experiencia del cliente. 

¡Prueba Wasi hoy mismo y descubre 
cómo mejorar tu servicio postventa y 
aumentar tus ventas!



https://wasi.co/


