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Diseñar la experiencia de cliente 
aumenta los ingresos de las compañías 

en el sector de la construcción
 

















El sistema NPS trata del Crecimiento 
Económico Sostenible a través de la 
entrega de  Experiencias Memorables 

a sus clientes todos los dias.



1995 2000 2005 2010 2015 2020

Comportamientos 
económicos del 
cliente:

• Retención
• Recomendación
• Compra 

incremental

1996 2001

Lealtad con 
“stakeholders”:

• Selección
• “Listen hard, talk 

straight”
• Guiding principles

2003

• NPS es LA métrica
• Mayor NPS mayor 

crecimiento $

2006

• “Good vs bad 
Profits”

• Net Promoter® 
SCORE

• Promotores, 
Pasivos y 
Detractors

• Énfasis en 
retroalimentación y 
aprendizaje

2011

• “Convertir” 
Detractores

• “Fast-cycle 
closed-loop”

• Lego, American 
Express y Charles 
Schwab

• Base de la cultura

• TI aplicada

• Énfasis en 
El Sistema

2015

Bain “Huddles”

• NPS Champions 
Team- Gerencial

• Circulo operativo

• Círculo directivo

• Proceso de 
compromiso con 
la mejora 
continua

• Sistémico







Racional

Mejor precio.

Mejor servicio.

Mejores atributos.

Emocional

Me conocen.

Me oyen.

Se anticipan a mis necesidades.

Me sorprende gratamente. 

Me valoran.

En las fallas, se recuperan rápidamente.

La única pregunta…
Prueba las dos áreas 
fundamentales de la 

lealtad





Inversor y empresario estadounidense,
considerado uno de los más grandes
inversores del mundo.

Es el mayor accionista, presidente y
director ejecutivo de Berkshire Hathaway.

En 2017 ocupó la tercera posición en la
lista de personas más ricas del mundo
elaborada por la revista Forbes, por detrás
de Bill Gates y del fundador de Amazon
Jeff Bezos. Su fortuna estimada es de 116
500 millones de dólares.Warren Edward Buffett 





“El poder de la experiencia memorable 
radica en su capacidad de generar una 
conexión emocional y no puramente 
racional; y las conexiones emocionales 
conducen a resultados económicos”



Experiencia Memorable = Cultura * Diseño del 
Sistema 



Experiencia Memorable
- Caso de Negocio -





US













¡Satisfacción y lealtad son diferentes!

Entre el 60% al 80% de los clientes que se 
califican como satisfechos, terminan abandonando. 



COMMODITY PRODUCTO SERVICIO EXPERIENCIA





EXPERIENCIA que 
QUIEREN 

EXPERIENCIA que 
DISEÑAMOS



31



MÁS DEL 90%
De las empresas incluye al “cliente” en su Estrategia.

Todas las empresas necesitan fidelizar a sus clientes, sin embargo, muy pocas lo logran 

SOLO EL 50%
Los escucha formalmente.

MENOS DEL 20%
Realiza planes de acción en base a hallazgos.

APENAS UN 10%
Asigna responsables

UNA ELITE DEL 3% VUELVE CON SU CLIENTE Y 

TRABAJA LAS MEJORAS EN CONJUNTO.



El problema más grande en la comunicación es 
la ilusión de que ha tenido lugar.



“El 65% de las 200 
principales empresas 

globales utilizan el NPS, 
pero pocas lo están 

haciendo correctamente.” –
Fred Reicheld



Reactivo

Inteligente

Transformacional

Disruptivo

Medición Estudio Proceso Cultura 

Entendimiento 
del cliente

Recuperación 
de servicio

Análisis causa 
raíz

Mejora 
continua

Innovación

Lo que más duele

Lo que más importa

Lo que hará un cambio

Lo que genera sostenibilidad

E
N

F
O

Q
U

E

EVOLUCIÓN

Cultura de 
servicioEmpatía

Responsividad

Colaboración

Innovación

Estrategia CX

*Estrategia CX / Cultura del servicio
*NOTA: Este es un ejemplo de matriz de 4 Grandes Competencias: Empatía-Responsividad-Colaboración-Innovación

(Primera meta 

evolutiva 2022 / Q2)





"Somos lo que hacemos repetidamente. 
La excelencia, entonces, no es un acto, 
sino un hábito.”

 - Aristóteles



“La Publicidad es el precio que se paga 
por un producto o servicio mediocre”



"Vemos a nuestros clientes como invitados 
especiales a una fiesta, y nosotros somos los 
anfitriones”
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RELACIONAL

TRANSACCIONAL

-19

3

20

10

66

59

82

83



• Disfruta Servir
• Atiende con gusto
• Parte desde el “SÍ”
• Conoce a fondo a su cliente
• Acepta a su cliente 
• Es empático y sensible

ME ENTIENDE

• Buena reputación
• Trayectoria reconocida
• Procesos robustos
• Sabe su negocio
• Entrega lo que prometió
• Logra mucho con poco esfuerzo
• Responde rápido

ME RESUELVE

• Diagnostica
• Educa / Habilita con 

conocimiento
• Adapta la propuesta
• Me sorprende
• Propone

ES INNOVADOR Y 
DISRUPTIVO

ELEVA LA CONSCIENCIA
DEL CLIENTE

DA SEGURIDAD 
AL CLIENTE

GENERA AUTOESTIMA
EN EL CLIENTE

Valor de la marca Ventaja competitiva Empoderamiento
del cliente

Right to
PLAY

Right to WIN Right to
LEAD
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Prospectos Visita Ventas Apartado Crédito Titulación
Entrega y 
Garantía Vida Condominal

Solución de
Garantías

La Misión del cliente:

DECIDIR 

Nuestra oportunidad :

EMPODERARLO 
PARA DECIDIR



ARMANDO SALVADOR VAZQUEZ RODRIGUEZ , Adamar, 
promotor 9.

TyA es la constructora

«Otra cosa es que tienen un candi bar y eso dice muchísimo, te hace ver que todo está muy bien 
pensado, siento que hay alguien detrás viendo que todo está bien, las casas muestra están muy cerca 
de las oficinas, te dan una muy buena experiencia».

« En mi experiencia hubo un detalle con el vendedor, tuvo un par de errores en los números de la 
oferta, en la cuarta visita, decidiendo ya mi casa, nos sentamos a ver número y hubo un error, porque a 
mí me pareció que no era la cifra, había un error y no a mi favor, pero cuando lo corrigió me dijo que ya 
lo había revisado, y cuando estaba preparando los documentos se dio cuenta de otro error, y si dije 
"qué onda", uno pues no hay “bronca”, todos nos equivocamos pero dos, sí me saco de onda, no mancha 
la impresión de ustedes, pero eso no me pareció».

«Por lo que veo que es una empresa muy buena, es por este tipo de llamadas que hacen, eso está 
estupendo, esta no es la primer llamada que recibo de tierra y armonía, eso para mí habla muy bien, les 
preocupa la experiencia al cliente y me confirma que estaba más o menos en los correcto».

Después tuve otro detalle de este tipo, ya que habíamos firmado todo, y el gerente se comunicó para 
darme el seguimiento, después me habla y me dice que había otro error y que elevaba el precio, le dije 
que parece una broma de mal gusto, este vendedor me dijo que me devolvían el apartado, pero no se 
me hizo profesional, porque ya teníamos dos meses de investigación para esa casa, terminé hablando 
con el gerente de ventas, él muy amable y se encargó de mi caso, siempre muy amable».



Al final del día todo se basa en la confianza, si hay algo que no me genere confianza no me animo, y 
como los fraudes inmobiliarios están a la orden del día… me di cuenta que esta era una empresa en 
donde podría confiar, lo veo en los empleados, veo en general a la gente que trabaja ahí como muy 
contenta, los veo con una buena actitud al cliente, comparado con otras experiencias que he tenido, la 
gente es servicial y atenta, la empresa cuida esos detalles y si cuida eso, seguro cuida todo lo demás. 

También vi detalles, por ejemplo, en Adamar tienen bien montada la sala de atención  al cliente, es 
seria y te transmite confianza, sabes que no es una empresa que viene y se va, detalles como cuando 
cuanto firmas te regalan tu botellita de José Cuervo y eso te dice mucho, tienen un slogan que te dice 
algo así como “disfruta cada día porque la vida es única, te venden la onda más trascendental, no como 
que te vendo y ya, yo tenía otra casa cerca de ahí y se me hace muy buenas casas

ARMANDO SALVADOR VAZQUEZ RODRIGUEZ , Adamar, 
promotor 9.

TyA es la constructora



«Que nos recibieron con una botella de agua, eso me gustó muchísimo... El vendedor estuvo al 

pendiente dando seguimiento es atento, tratando de siempre de darnos la mejor propuesta».

Marcos Alberto Delgado López , vista sur, Promotor 10

«Con Wendy muy buen servicio, amable y comprensiva». 

Brenda Montserrat Vázquez Pérez, SOMOS, Promotor (10)

El cliente es importante para TyA

« Yo no doy la apariencia de la edad que tengo, no me quería atender ni tomar los datos y la noté muy 

grosera (Recepcionista)… No me gustó que además de que no me quería atender estuviera hablando por 

teléfono».

Francisco Paulino Bravo, Capital Sur, (Detractor 6)

«Al principio cuando llegue, el que me estaba atendido se portó “sangroncito” y lo reporté con la que me 

atendió en la llamada y cambio la actitud, hasta ahora sí me ha apoyado en muchas cosas…

… Les recomiendo cambiar la actitud, aunque las dudas las tenga la persona que no va a comprar».

Azucena Martínez Llamas, Vista Sur, (Detractor 6)



Habilitamos al cliente para decidir mejor

«El chico que nos atendió fue amable y explicó todo, nos hizo sentir cómodos, mi hijo le expresaba sus 

inquietudes y él nos decía lo que nos convenia». 

Teresa Sánchez Moreno, Las TERRAZAS, Promotora 10

«Fenomenal, verónica nos dio toda la seguridad de comprar y que haríamos una muy buena inversión, 

todas las dudas me las despejó, me dijo como era el trámite de Fovissste, pagos, lo que ninguna otra 

inmobiliaria, ella lo hizo».

«Es de las personas con la que desahogas todo, se me hace la mejor vendedora».

César Otoniel  Romero, VISTA SUR, promotor 10



Prospectos Visita Ventas Apartado Crédito Titulación
Entrega y 
Garantía Vida Condominal

Solución de
Garantías

La Misión del cliente:

1. HACER TRÁMITES
2. ENDEUDARSE 

Nuestra oportunidad:

ALIGERAR LA CARGA
Y

HABILITARLO PARA ELEGIR 
INTELIGENTEMENTE



Prospectos Visita Ventas Apartado Crédito Titulación
Entrega y 
Garantía Vida Condominal

Solución de
Garantías

La Misión del cliente:

RECIBIR

Nuestra oportunidad :

CUMPLIR
Y

HACERLO 
MEMORABLE



Prospectos Visita Ventas Apartado Crédito Titulación
Entrega y 
Garantía Vida Condominal

Solución de
Garantías

La Misión del cliente:

VIVIR Y DISFRUTAR
SU PATRIMONIO 

Nuestra oportunidad :

Proveer el ambiente 
Que le permita 

disfrutarlo

Creando el 
ambiente para

Viviendo

con calidad

Ejecutan los servicios
Sin fallas

(Es agradable
y seguro)

Crean orden y 
cultura

(Siento que se 
está 

salvaguardando 
la armonía

del desarrollo)

Me vinculan con la 
constructora

(Veo que avanzan mis 
pendientes)



Prospectos Visita Ventas Apartado Crédito Titulación
Entrega y 
Garantía Vida Condominal

Solución de
Garantías

100% clientes

X excepción
a detractores

30% clientes

En VIVO
(Cierre de Ciclo

CORTO)

TRIMESTRAL
Cierre de 

ciclo 
largo



“Los clientes se sentirán considerablemente más frustrados por la  

incapacidad de una organización en resolver un problema, 

que por el problema en sí mismo”



“La experiencia memorable es resposabilidad de todos”



Elon Reeve Musk 

Empresario, inversor y magnate sudafricano 
(también posee las nacionalidades canadiense y 
estadounidense). Con un patrimonio neto estimado 
en unos 207 mil millones de dólares en junio de 
2023. Es la persona más rica del mundo según el 
índice de multimillonarios de Bloomberg y la lista 
de multimillonarios en tiempo real de Forbes.

Fundador, consejero delegado e ingeniero jefe de 
SpaceX, inversor ángel, director general y 
arquitecto de productos de Tesla, Inc. Fundador de 
The Boring Company; cofundador de Neuralink y 
OpenA. Director de tecnología de X Corp.







Santiago Álvarez











La experiencia del cliente 
empieza con la tuya

Trabajamos en todo el territorio nacional , LATAM y Europa.

¡Gracias!

Mauricio Duarte
Director General LATAM
+57 317 668 4782
mduarte@opinat.com
https://www.opinat.com/
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