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Lo que mas de 15.000 encuestas nos dejaron claro sobre confianza,

entrega y posventa, y por qué algunos proyectos logran promotores
mientras otros solo generan quejas

:Dudas? Contactanos... @ info@wahhu.com +57 321 9768243




INntroduccion

Sobre este ebook

Durante anos, el NPS en la construccién se ha usado como un nimero
aislado: se mide, se reporta y se archiva.

Pero pocas veces se entiende qué lo mueve realmente, qué lo deterioray
qué decisiones lo transforman.

Este ebook nace de escuchar. De analizar mas de 15.000 encuestas reales
de propietarios que vivieron una entrega, una posventa y una experiencia
completa. No percepciones internas. Voces reales del cliente final.

Aqui no vas a encontrar teoria. Vas a encontrar patrones, comparaciones
honestas y aprendizajes que permiten responder una pregunta clave:

;tu proyecto esta por encima, en promedio o en riesgo
frente al mercado?




cQue vas c
encontrar?

e ;Qué es el NPS y como se mide?

Como medir el NPS de forma correcta en proyectos inmobiliarios, evitando errores
comunes que distorsionan la lectura real de la experiencia del propietario

e ;Como esta tu constructora respecto a otras?
Datos de referencia para compararte, entender si tu NPS es competitivo segun tu tipo de

proyecto, momento del ciclo de entregas, tiempo de respuesta y otras variables clave que
sabemos tienen un impacto (positivo o negativo) en la experiencia del cliente.

e Mejorar el NPS

Estrategias practicas para mejorar el NPS, enfocadas en decisiones operativas,
comunicacion y gestion de la posventa que si generan promotores reales

Introduccion



El NPS no mid
Mide lo que e
cuando recibe su hogar

Porque la experiencia del propietario no se define en planos ni en cronogramas, sino en cémo
se siente acompanado, escuchado y respaldado cuando recibe su hogar y comienza a habitarlo



¢cQue Mide Realmente el NPS en
un Proyecto Inmobiliario?



La pregunta critica...

La pregunta clave es siempre la misma:

:Qué tan probable es que recomiendes nuestra
empresa/producto a un amigo o familiar?
Escalade0Oa500a10

:Por qué se mide?

Mide lealtad real

No mide si el cliente “estd bien”, mide si confia lo
suficiente como para poner su nombre en juego
recomendandote.

Mide Riesgo reputacional

Los detractores no solo estan insatisfechos: pueden
afectar ventas futuras, especialmente en sectores
como el inmobiliario.

Mide Crecimiento sostenible

Los promotores son los que recomiendan, compran
de nuevo y bajan el costo de adquisicion de
clientes.

:Qué es NPS?

El NPS - Net Promoter Score (indice
neto de promotores) es un indicador que
mide qué tan dispuestos estan tus
clientes a recomendarte. No mide
satisfaccion “bonita”, mide lealtad real.
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Encuestas ‘

Clasificacion ‘

Calculo

El primer elemento es clave es poder recopilar suficientes datos de los
propietarios, y aunque se evaluen aspectos como la calidad de los acabados y
la experiencia de entrega, siempre se debe hacer la pregunta: “;Qué tan
dispuesto estas a recomendar nuestro proyecto a tus familiares y amigos?

Las respuestas se clasifican en 3 grupos:

Detractores
Cientes insatisfechos. Pueden hablar mal de tu marca y generar friccién

Pasivos
No se quejan, pero tampoco te recomiendan

Promotores
Clientes leales. Te recomiendan, vuelven y generan crecimiento en contactos

Finalmente se aplica la siguiente féormula:

NPS = % promotores - %detractores

Los pasivos no suman ni restan, pero si tienen importancia para mejorar la
experiencia del cliente y los procesos de la organizacion



La experiencia del
propietario esta
generando frustracion,
desconfianza y ruido
reputacional. En esta
zona, la posventa deja
de ser un area
operativay se
convierte en un riesgo
comercial: quejas,
reclamos publicos y
freno a las
recomendaciones.

Alerta critica

Los propietarios no

estan molestos, pero

tampoco se sienten

motivados a
recomendar. Cualquier
error en comunicacion,
tiempos o respuesta en
posventa puede
empujar rapidamente el
indicador hacia terreno
negativo.

Aceptable, pero
fragil

0-30

La mayoria de los
propietarios reconoce
el esfuerzo del
proyecto, la entrega es
ordenada y la posventa
responde. Aun asi,
existen puntos de
friccion que, si no se
gestionan, impiden
convertir mas
propietarios en
promotores activos.

Buen desempeno

30-50

La comunicacion, los
tiempos y la gestion de
pendientes generan
tranquilidad. En este
rango, la posventa deja
de ser solo un costo y
se convierte en un
activo reputacional
gue impulsa
recomendaciones y
futuras ventas

Experiencia
extraordinaria

> 2

Muy pocos proyectos
alcanzan este nivel.
Refleja una experiencia
sobresaliente, donde el
propietario se siente
acompanado y
respaldado. No es
ausencia de fallas, es
excelencia en como se
gestionan

Referente del
sector

>70
K




Interpretacion del NPS

El nimero solo no basta. El NPS es una resta, no una fotografia completa.

Dos proyectos pueden tener el mismo NPS y requerir acciones totalmente distintas,

dependiendo de cdmo se compone.

30% promotores / 15% de detractores

El proyecto cumple, pero no esta generando
emocion ni recordacion.

El problema no es grave, es de diferenciacion
y cierre de experiencia.

Lectura:

e La experiencia es mayoritariamente
positiva.

e Hay una base de clientes satisfechos que
podrian convertirse en promotores.

e Los detractores existen, pero no
dominan la percepcion

55% promotores / 40% de detractores

El proyecto no es consistente.

Algunos propietarios viven una gran
experiencia y otros una muy mala, usualmente
por fallas en procesos, tiempos o
comunicacion.

Lectura:

e La experiencia esta polarizada.

e Hay propietarios muy satisfechos, pero
también muchos profundamente
insatisfechos.

e El riesgo reputacional es alto.



Experiencia solide Experiencia polarizada

% de promotores

La experiencia es consistente y confiable. El proyecto cumple y

Sty Sy El proyecto genera amor y odio. Hay excelentes experiencias, pero
genera recomendacion sin grandes focos de friccion.

también fallas graves. Alto riesgo reputacional.

Acciones

e Documentar y estandarizar lo que funciona.

e Convertir promotores en voceros (testimonios, referidos).
e Optimizar detalles finales para sostener el nivel.

Acciones

e Atacar causas raiz de los detractores con urgencia.

e Estandarizar procesos de entrega y posventa.

e Priorizar consistencia antes de escalar o comunicar logros.

% de detractores

Experiencia INVISIDIE Zona de riesgo

Indiferente: Pocos promotores / Pocos detractores Lo que nadie quiere: Pocos promotores / Muchos detractores

La experiencia esta fallando. Predominan frustracion, reclamos y
desgaste operativo. Impacta ventas futuras

La experiencia es correcta, pero indiferente. No genera quejas... ni
recomendaciones

Acciones

e Plan de choque inmediato en posventa y comunicacion.
e Reducir tiempos de respuesta y reprocesos.

e Reentrenar equipos y redisenar el proceso completo.

Acciones

e Disenar momentos “wow” en entrega y cierre de posventa.

e Mejorar comunicaciéon y acompanamiento.

e Convertir pasivos en promotores con pequenos cambios de alto
impacto



Lompararse para Mejorar:
£l NPS en Proyectos Inmobiliarios



Existe una base solida, pero todavia hay espacio claro para mejorar

Un NPS promedio de 37,2, con casi la mitad de los propietarios como
promotores, muestra que el sector esta haciendo muchas cosas bien. Al
mismo tiempo, este valor deja claro que aun no se alcanza un nivel de
excelencia consistente. El margen de mejora es real y alcanzable

El mayor potencial no esta en crear promotores,
sino en trabajar a los pasivos

La diferencia entre un NPS bueno y uno sobresaliente no esta
unicamente en reducir detractores. Existe un grupo significativo de
propietarios que no se queja, pero tampoco recomienda. Ahi es donde se
concentra la mayor oportunidad de evolucion del indicador




NPS: 37,2

El NPS en
diferentes tipos de
Nroyectos

VIS No VIS Luxury
29,3 42,0 35,5

e El tipo de proyecto si influye en el NPS, pero no lo determina por completo

Aungue los proyectos No VIS muestran el NPS promedio mas alto (42,0), las diferencias
frente a Luxury (35,5) y VIS (29,3) no son significativas como suele creerse. El tipo de
proyecto influye, si, pero no explica por si solo la experiencia del propietario.

e Un proyecto mas costoso no garantiza una mejor experiencia

Los proyectos Luxury no lideran el NPS, a pesar de tener mayores expectativas y promesas
de valor. Esto refuerza una idea clave: la experiencia del propietario depende mucho mas
de como se gestiona la entrega y la posventa (y por supuesto de la experiencia), que del
precio del inmueble.



e La experiencia se mantiene estable a lo largo del proyecto

Los datos muestran que el NPS se mantiene muy cercano al promedio del

NPS: 37,2 sector en las tres etapas: temprana, entregas masivas y etapa final. Esto sugiere
qgue el momento del proyecto, por si solo, no explica grandes variaciones en la
experiencia del propietario

Etapa temprana :
36' S ' g i i . .
Primeras entregas i SnennnnlEEEEEY ¢ El reto no es la etapa, es la consistencia

Etapa de entregas masivas presidn operativa.

37,2 Volumen importante de
entregas
375 Etapa final

Proyecto llegando a su cierre

¢cLa etapc

octo ti

el proy

-

-

Ni las primeras entregas ni el cierre del proyecto generan cambios drasticos en
el NPS. La diferencia real esta en la capacidad de la constructora para sostener
una experiencia ordenada y predecible, independientemente del volumen o la

en la gue estc
ecto en

el NPS

P



37,] Casas

37,6  Apartamentos

NPS: 37,2

® El tipo de inmueble no
marca la diferencia

Los datos muestran que casasy
apartamentos presentan
practicamente el mismo NPS. La
experiencia del propietario no esta

determinada por el producto en si, — — —
sino por como se gestiona la entrega CCC 5dS y

y la posventa aparta men:osnl?




e Hacerlo mas complejo por dentro no CI_Y Si p Bl'ml ItO

significa hacerlo peor por fuera

Permitir modificaciones exige mas 1) O d iﬁ Ca C i O a e S?

coordinacion y control interno, pero los
datos muestran que esto no deteriora la
experiencia del propietario. Lo que se
evalua no es la complejidad, sino como se
gestiona

e Dejar modificar no vuelve magicamente el Inmueble CON posibilidad

proyecto inolvidable 36,8 de hacer modificaciones _

Aunque pueda parecer un gran diferencial,

la posibilidad de modificar no convierte por o

si sola la experiencia en algo extraordinario. 38 2 Inmueble SIN posibilidad
El “wow” sigue estando en la ejecucidn, la ' de hacer modificaciones

comunicacion y el acompanamiento

NPS: 37,2



EI NPS v Ie
cantidad de
pendientes™ de
entregc

*pendientes o no conformidades
reportadas en el acta de entrega

e Pocos pendientes hacen una gran diferencia

Cuando el acta de entrega registra entre O y 2 pendientes, el NPS es claramente superior al
promedio del sector. Esto muestra que llegar a la entrega con pocos detalles abiertos tiene
un impacto directo y positivo en la percepcion del propietario.

e A partir de cierto punto, los pendientes pesan mas que el producto

Cuando los pendientes superan los 10 items, el NPS cae por debajo del promedio. No es
solo la existencia de pendientes, sino la sensacidon de una entrega “incompleta” la que
termina afectando la experiencia desde el primer dia.

NPS: 37,2

Oa?2 3a5 6a10 11a 20 Mas de 20
46,9 42,0 37,2 3,1 29,0



¢Vale la pena invert
en el regalo el dia de |
entrega’

NPS: 37,2

QO =

S oo

37,2 50 a 100 USD

e El regalo no mueve la aguja del NPS

Independientemente del valor del regalo, el NPS se mantiene practicamente

igual. Esto confirma que el obsequio, por si solo, no cambia de forma

sua’. s due HHIo, por s e e 37,2 100 a 200 USD
significativa la percepcion del propietario sobre la experiencia.

391 Mas de 200 USD
e Una buena entrega vale mas que un regalo caro

Los datos muestran que los propietarios valoran mucho mas recibir su vivienda
bien entregada, con pocos pendientes y sin sorpresas, que un detalle material
adicional. La experiencia pesa mas que el obsequio.



*fiempo en horas. Corresponde al tiempo de
respuesta a la solicitud, no del arreglo

El tiempo di
respuesta* c

solicitudes

NOSV

onta y

Z
O
U

NPS: 37,2

8 324 24 a2 48 48 a 72 72 a120 M3as de 120
419 38,9 36,5 32,6 30,1

e Responder en menos de 24 horas marca una diferencia clara

Cuando la constructora responde rapidamente a una solicitud, el propietario percibe orden,
atencion y control del proceso. Esa sola senal inicial tiene un impacto positivo directo en el
NPS.

e Mas de tres dias sin respuesta se percibe como abandono

A partir de las 72 horas, el NPS cae de forma sostenida. El silencio prolongado genera
incertidumbre y desgaste en la experiencia, independientemente de lo que ocurra después.



e Lo rapido se agradece...y se nota El t| 2Tl p O d -

Cuando el arreglo se resuelve en menos de 2 dias, el NPS se ubica claramente por encima rr I ‘O d I
del promedio del sector. La rapidez transmite control, compromiso y tranquilidad al Ci 9 —

ropere nosventa y el NF

e Después de la primera semana, la paciencia se acaba

A partir de los 7 dias, el NPS cae de forma evidente y no logra recuperarse, incluso cuando
el arreglo finalmente se completa. El tiempo prolongado termina pesando mas que el
resultado final

NPS: 37,2

<1 1a2 234 4a7 Mas de 15
40,1 46,3 43,7 38,8 30,1 8,6

*tiempo en dias. Corresponde al tiempo de
arreglo total desde que se aprueba la solicitud



e Las posventas criticas si dejan huella en la experiencia

Cuando la posventa esta asociada a situaciones criticas, el NPS es mas bajo que en los
otros tipos. Esto muestra que los problemas que generan riesgo o preocupacion real
impactan directamente la percepcion del propietario.

Posventas criticas
S

e En posventas medias y bajas, la experiencia se estabiliza y - ‘ N P

En los casos de posventa media y baja, el NPS se mantiene practicamente igual y cercano
al promedio del sector. Esto sugiere que, cuando el problema no genera alarma, la
experiencia depende mas de la gestién que del tipo de falla.

POSVENTa CritiCa e
Incluye fallas que generan riesgo o alta preocupacion para el propietario, como NPS: 37,2

humedades severas, fugas de agua o gas, o problemas que afectan la
habitabilidad del inmueble.

Posventa media
Corresponde a fallas que afectan el uso normal de la vivienda, pero no
representan un riesgo inmediato. Generan incomodidad, pero no alarma.

Posventa baja
Incluye detalles menores o ajustes de acabado que no afectan la seguridad ni el Criticas Medio Bajo

uso del inmueble, pero que el propietario espera que se corrijan.
35,3 37,3 37,3



Mejorar el NPS no es un tema de
imagen, es un motor directo de
Ventas



Cantidad de referidos por cada 13.5 57 5 59 5
100 inmuebles en ventas ’ ' !

NPS por debajo NPS promedio NPS por encima
de la media (37,2) de la media
(32,5) (40,1)
e Un mejor NPS si se traduce en e La posventa también vende
mas referidos para ventas (aunque no esté en el area

comercial)

Cuando el NPS mejora, el flujo de E‘ Efe Cto d E‘ N P

referidos crece de forma consistente.

Los proyectos con NPS por encima de la
media generan mas del doble de
referidos que aquellos por debajo del

5

promedio. La experiencia del propietario -
. : E fi
termina impactando directamente el Zi?/ecg:a ;r:zcﬂgecﬂglaa:ﬁlj?g eurggiiy E ﬂ ‘ O S I’E fE I'I d O S d E
trabajo del equipo comercial Fs)ino que reducen el esfuerzoiomerciél
A
y potencian las ventas futuras U n p roy ~— Cto



e Cuando el NPS sube, la venta por recomendacion se vuelve real

Los proyectos con NPS por encima de la media duplican la proporcion de ventas a amigos E‘ Efe CtO d e ‘ N P S
y familiares frente a proyectos con NPS bajo. La recomendacion deja de ser discurso y se

convierte en ventas concretas. E ﬂ ‘E ta Sa d e
ventas a referidos

e EI NPS no solo genera leads, también cierra ventas

No solo aumentan los referidos: también aumenta el porcentaje de inmuebles
efectivamente vendidos por recomendacion. Esto confirma que una buena experiencia
genera confianza suficiente para que el propietario ponga su reputacion en juego.

% de inm.uebles vertc!idos 2 DY, 5.1% 5,2%
a amigos o familiares

NPS por debajo NPS promedio NPS por encima
de la media (37,2) de la media
(32,5) (40,1)



L0 que los Datos Nos Estan
Pidiendo Cambiar;
| ecciones para las Constructoras



Gestion de entregas y posventas
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La entrega y la posventa no son el final del proyecto: son el
momento en el que el propietario decide si recomendaria —o
no— a la constructora.

Los datos muestran que el NPS no se ve afectado por el tipo
de inmueble, el segmento o los “extras”, sino por qué tan
ordenados, predecibles y consistentes son estos procesos.
Una buena gestion de entregas y posventas reduce friccion,
evita acumulacion de pendientes y protege la percepcion del
propietario incluso cuando existen fallas.

Preparacion y control

antes de la entrega

e Definir un checklist minimo de entrega, comun para todos los proyectos.

e Reducir al maximo los pendientes registrados en el acta de entrega.

e \Validar calidad con criterios claros, no con percepciones individuales.

e Asegurar que obray posventa compartan el mismo estandar de “entrega aceptable”.
e No compensar fallas con regalos: la calidad inicial pesa mas

Gestion operativa de |a

nosventa

e Priorizar la rapidez de respuesta a la solicitud, independientemente del tipo de falla.

e Evitar la acumulacion de solicitudes abiertas por propietario.

e Diferenciar claramente posventas criticas, medias y bajas para asignar foco y recursos.
e Mantener procesos simples y estandarizados, incluso en proyectos con alta complejidad.
e Controlar tiempos de arreglo y evitar que se extiendan mas alla de la primera semana

Seguimiento, cierrey

aprendizaje

e Asegurar que cada solicitud tenga un cierre claro y comunicado.

e Medir NPS de forma consistente y en momentos comparables.

e Analizar patrones, no casos aislados (pendientes, tiempos, volumen).

e Usar el NPS como insumo para ajustar procesos, no solo para reportar resultados.

e Convertir la posventa en una fuente de aprendizaje continuo para futuros proyectos



Los datos del ebook muestran algo consistente:el NPS no se cae por una gran falla puntual, sino por la
acumulacion de pequenos pendientes desde el primer dia.

El control de calidad previo a la entrega es uno de los pocos momentos donde la constructora todavia
puede prevenir solicitudes, reducir friccion y proteger la primera impresion. Cuando esta etapa falla, todo
lo demas —posventa, tiempos, comunicacion— entra en modo reactivo.

Una buena entrega no garantiza promotores, pero una mala entrega casi siempre genera detractores.

Menos pendientes, mejor

La primera impresion pesa

punto de partida

e Definir un limite claro de pendientes
aceptables para entregar una unidad.

e Priorizar la reduccion de pendientes
repetitivos antes que “salir a entregar”.

e Entender que cada pendiente en el acta
es una solicitud futura asegurada.

e Medir y comparar cuantos pendientes
promedio se entregan por proyecto.

e Tratar la entrega como un hito de calidad,
no solo administrativo

| S
C

Mas de lo que parece

e Recordar que el propietario evalua la
experiencia desde el primer contacto, no
desde la primera reparacion.

e Entender que un regalo no compensa una
entrega desordenada.

e Cuidar especialmente las primeras
entregas del proyecto: marcan el tono.

e Usar datos de NPS para detectar
patrones de fallas tempranas.

e Invertir mas esfuerzo antes de la entrega
que después

importancia del control de
alidad antes de la entregc




| a respuesta inicial define el

tono de toda la experiencia

e Establecer como estandar responder solicitudes en menos de 24 horas.

e Confirmar siempre la recepcion de la solicitud, aunque no haya novedades.

e Evitar silencios prolongados que generen incertidumbre.

e Medir tiempos de respuesta como un indicador tan importante como el NPS.
e Recordar que responder no es prometer, es dar tranquilidad

El cierre también comunica

e Asegurar que cada caso tenga un cierre explicito y visible.

e Confirmar con el propietario que la solicitud quedd resuelta.

e Evitar cierres “técnicos” sin validaciéon del usuario final.

e Medir la experiencia después del cierre, no solo al inicio.

e Usar el feedback como insumo para mejorar procesos, no solo para reportar

Los datos dejan un mensaje claro: el propietario no evaltia solo qué paso, sino como se enterd, cuando le
respondieron y qué tan acompanado se sintidé durante el proceso.

C
comunicacio

La comunicacion no es un complemento de la posventa. Es parte del servicio.
Cuando falla, incluso los procesos bien ejecutados pierden valor a los ojos del propietario.
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