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Capitulo 15: Formularios y plantillas completas de mensajes (captacion y respuesta rapida)
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Seccion 1. Datos del propietario Y del aCtiVO ......coouiiiiiiiiiiiiiee e 276
Seccion 2. MOotiVOS, Plazos Y UFZENCIA ...ccciuuiieeeiiieeceiiee e cteeeeeete e e eetee e e staeeeesateeeseaaeeesbaeeeenssseesessaeesssseaaans 276
Seccion 3. Precio 0bjJetiVo Y @XPECLATIVAS. .....cccciiiicciiee e cieeeeete e e eette e e etre e e et e e e eaae e e sbaeeeesaseeesensaeeesnaeeeans 276
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5. FORMULARIO. Captacion de arrendador (condiciones, disponibilidad y requisitos).............. 277
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8. FORMULARIO. Plantillas de seguimiento y reactivacion (sin spam)........ccccceeeuenccierereeenennnne. 282
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Seccidn 1. Seguimiento 2—24 horas (tras envio de ficha o visita propuesta) .........cccceeceevieneeiensiennenieenae. 282
Seccidn 2. Seguimiento 3—7 dias (si no respondio 0 quedd PeNdieNte)........ccoveeuerierienienienieereee e 282
Seccidn 3. Reactivacion 30—60 dias (propuesta Util Y PErMIS0O) ....cc.eeeeicivieeeiiiie e 283
Seccidn 4. Regla de frecuencia y cierre de SEGUIMIENTO .....ccccviiiieiiie i i e e aree e 283
. FORMULARIO. Plantillas de cita y visita (confirmacidn, recordatorio y post-visita)............... 283
Seccidén 1. Confirmacion de visita con ubicacion (cierre intermedio) .......cccccvveeecieeecciie e 283
Seccidn 2. Recordatorio y reprogramacion (Sin @g0biar) ........c..eeeccieeeiiiieeeciee e 283
Seccidn 3. Post-visita (preguntas y SIgUIENTES PASOS) ..ccuiriiriierieriierierie sttt ettt sttt et sbe e saee e 284
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Seccidn 3. Reasignaciones, saturacion y limites por aeNte ........ccccceeeviieeeeiieeeeeiee e e e ceee e saeee e 290
Seccidn 4. Calidad minima por estandar (muestreo rdpido diario).......c.ccceeeeueeeecciieeciiie e 291
Seccidn 5. Control de trazabilidad y CRM (coherencia chat—CRM) ..........cccecviiiiiiiiieeciie et 291
Seccidn 6. Reporte breve al cierre del turno (direccidn y operacion) .......ccccccueeeccieeecciieeeesiiieececieeeeeveeen 291
3. FORMULARIO. Auditoria de conversacion (SCOFNG) .....ccceeeeerrrirerenennicseiereneeennnsssseseseneesnnnnnnns 292
Seccion 1. Identificacidon de la conversacion auditada.......cooveeeeeeiieeniieiiecieeeee e 292
Seccion 2. PUNtUACion global y @SCala ...c.c.uiiiieiiii e reeeean 292
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5. CHECKLIST. Cumplimiento y privacidad (consentimiento, documentos sensibles, incidentes)296
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Seccidn 1. Consentimiento y bajas (CONtrol 0Perativo)........c.ceeveecuerierienienieerie ettt 296
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Caso practico 1. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Conversion de consultas dispersas en un canal de captacién con
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Caso practico 2. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACI()N, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Desbordamiento de consultas de alquiler y filtrado sin perder reputacion.

............................................................................................................................................. 366
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6. KPIs de saturacion y reputacion: control real del @qUipO .......coeviiiieeiiiiiiieieeeeecee e 369
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Caso practico 3. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Implantacion multiagente con campanas click-to-WhatsApp y
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1. Migracion a WhatsApp Business Platform (API) con proveedor multiagente y gobernanza............. 374
2. Trazabilidad completa: UTM + identificacién de promocidn + etiquetado automatico .................... 374
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Caso practico 4. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Atencidn a cliente de alto patrimonio con verificacion, discrecion y
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1. Canal corporativo VIP con roles, supervision y continuidad (multiagente con gobierno)................. 382
2. Protocolo de verificacidon de identidad y “doble confirmacidn” antes de enviar informacion sensible382
3. Politica de documentacion: “no documentos sensibles por chat” y repositorio seguro con trazabilidad
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4. Guion VIP de cualificacion y propuesta: rapidez con precision (sin “interrogatorio”)..........cceeu...... 383
5. Limites de negociacion por WhatsApp y registro formal de condiciones (prevencién de malentendidos)
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Caso practico 5. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Coordinacion hibrida entre llamadas, email y WhatsApp para no perder
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Caso practico 6. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Crisis reputacional por mensajes reenviados y respuesta institucional
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1. Activacién de “Protocolo de Crisis WhatsApp” con roles, permisos y canal Unico de comunicacién 399
2. Guion institucional de contencidn (respuesta rapida sin discutir ni prometer) ........cccccceevveeeecineennn. 400
3. Triage especifico de crisis y gestion de cola (SLA de crisis y priorizacion) ........ccccceeeeevveeeeiveeeccneenn. 400
4. “Registro de hechos” y auditoria inmediata de conversaciones de riesgo..........ccccceeeecuveeeecveeeennen. 401
5. Politica de promesas y negociacion por WhatsApp (limites reforzados y “resumen de condiciones”)401
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7. Plan de recuperacién reputacional en WhatsApp: reconducir a valor y visitas......c..ccccceeevcveeercinennnn. 402
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Caso préactico 7. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Captacidn offline con QR y referidos sin perder trazabilidad ni control
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1. Estandarizacién del QR y trazabilidad por ubicacién y campaiia (QR “inteligente” con mensaje pre-
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4. Guion de captacion de propietario por WhatsApp (diagndstico breve + cierre a visita).................... 409
5. Gestion de referidos con trazabilidad y compromiso de respuesta (programa operativo para
[T =TYo T o] =T SRR 409
6. Integracién minima con CRM y panel de control de captacion offline (medir y mejorar)................. 410
7. Control del equipo: auditoria muestral de conversaciones de captacidn y estandares de calidad... 410
8. Presupuesto de implantacion y costes operativos (control de retorno) .......ccceceeecveevcieeccveescieennenn, 411
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. ...eiiiiiiiiieiiitee ettt ettt e e e s ettt et e e e s e e bttt e e e s e s nbabeeeeeeesanbnbeeeeeeesanannraes 411
Resultados de las Medidas AdOPLagdas.......cccueeeiiiieeeiiiieceieeeecreeeerie e e s eareeestaeeeesaeaeessaseeeesnsseeeessseeesanneens 412
[ Tolol o] oY= oLt =T o T F= S 413

Caso practico 8. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACI(')N, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Automatizacion fuera de horario con chatbot e IA sin perder control,
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5. Integracién con CRM vy trazabilidad: campos minimos obligatorios y “origen” siempre capturado . 417
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Caso practico 9. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Migracion desde nimeros personales a WhatsApp corporativo con
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CONSECUBNCIAS PreVISTAS. . .uiiiiiiiiieiiiiiieeet ettt ettt et e e e s et e et e e e s e sa b bt et e e e sessnbateeeeeessasbntaeeeeessansnraes 436
Resultados de 1as Medidas AdOPTadas.......ceiuierieriiieiieriee ettt ettt ettt e bt e s e enee e 437
LECCIONES APIENAIAAS ...eeutieeiiieeitteetee ettt et s e et e st e et e st e e e bt e sabe e e bt e sabeeeneesabeeeseesabeeeneenane 438

Caso practico 11. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACI()N, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Implantacién de KPIs y auditoria de conversaciones para equilibrar

velocidad, calidad Y CONVEISION. ......cceuiieeiiiieiiiieiteeierenereeereeneereseresserenseesnsessnssesessesensessnsanes 439
(0 TU LY=o 1=l 2 o] o1 (=T - T OO PP 439
Y] (el o T=i 3 o] U =T - LSRR 440

1. Definicidn de un cuadro de mando equilibrado (velocidad + calidad + conversion + control).......... 440
2. Implantacidon de auditoria muestral de conversaciones con scoring (sistema simple y repetible) ... 441
3. Biblioteca viva de plantillas y guiones (versionado, aprobacién y personalizacion minima)............. 442
4. Integracion operativa con CRM: minimos obligatorios y control de coherencia chat—-CRM ............. 442
5. Reglas de priorizacion y triage (proteger leads de alta intencidn y propietarios) .........ccccceceeeecuveennn. 443
6. Coaching y plan de mejora individual basado en datos (no en opiNioNES).........ccueeeeciieeeeiiieeeccineennn. 443
7. Incentivos y control: compensacion ligada a calidad y conversidn (no solo volumen)...................... 443
8. Presupuesto de implantacion y calendario (8 SEManas) .......ccceeeeeuereeiiiieeeiiee e 444
CONSECUBNCIAS PreVISTAS .uuteieieiireeeiiiiet ettt e st ee sttt e e ettt e st e s sree e e e sm b e e seannee s snneesesnreeesannneeesanneeeesnreeesannne 444
Resultados de [as Medidas AdOPLadas.......c.ueeeiuiieieriiieicieeeeciiee et et e e e st e e e s ere e e saaeeeesnteeeesnsneeesnnreeaens 445
(Yol o] g TT Y o1 =Y g Vo [To 1= T3P 446

Caso practico 12. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Campaiias de difusion y alertas de inmuebles con consentimiento

verificable sin caer en spam ni perder reputacion. ..........cccceeiiiieiiiiiieieiiiecieneee e rennenees 448
(O TV T o [Tl o] o] 1=1 o o - (O OO PP P PP OPPPPRROt 448
o] [¥ei o] o oI ad o o TV =TS - [ U PUPRN 450

1. Disefio del modelo de consentimiento y preferencias (opt-in verificable + prueba de permiso) ..... 450
2. Segmentacion real por intencién, zona e importe (de “difusién” a “match”) ....ccccceeveveeieieneccnee. 450
3. Diseflo de mensajes con valor, transparencia y baja sencilla (anti-spam por defecto) ..................... 451
4. Coordinacion marketing—comercial: cola especifica de campafias y SLA de respuesta .................... 451
5. Integracion con CRM y medicidn por conversion (N0 POr €NVIOS) .....ccccuveeeeceeeeiiieeeeriieeeeceeeeeseneeeens 452
6. Gestion de bajas y preferencias como proceso (no como problema) .......ccccceeeiiieeeiiiiccciiiec e, 452
7. Control del equipo: auditoria de campaiias (calidad de mensaje + cumplimiento de permisos)...... 452
8. Presupuesto de reconversion del sistema y plan en 30 dias (sin detener ventas) ..........cccoeeeenneenn. 453
CONSECUBNCIAS PreVISTAS . .cuuttieieireeeiiiiee ettt e sttt e e st ee e ettt e e s br e e sseeeeesnbeeesansneeesanaeee e s reeesannneeesannnesesnreeesannne 453
Resultados de [as Medidas AdOPLadas.......c.ueeecuiieieiiiieccieee et eete e s e e e st e e e seee e e snaeeeesnteeeesnnaeeesnnseeeans 454
(=Y ol o] g VT Y o1 g o [Te F= 13N 455
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Caso practico 13. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Crisis reputacional por captura de pantalla de un chat y necesidad de

respuesta institucional, control interno y prevencion de reincidencias. ......ccccccevveeecirrenenninneeen. 456
(O TV LS o L=l 2 o] o1 1=1 o o - PSPPSRt
Soluciones Propuestas

1. Activacién inmediata del “protocolo de crisis” (roles, canal y objetivos en 2 horas) .........cccccuveennee 457
2. Contencidn operativa en WhatsApp: separacién de colas y “triage” de mensajes (proteger leads reales)
............................................................................................................................................................... 458
3. Mensaje institucional aprobado: breve, empatico, sin discutir y con canal de resolucion ............... 458
4. Auditoria del incidente y “causa raiz” (hechos, no opiniones) + medidas disciplinarias proporcionales459
5. Refuerzo del playbook de conversacién: tono, limites y frases prohibidas (estandar Unico)............ 459
6. Politica de minimizacion de datos y documentacion: qué se pide por WhatsApp y qué no ............. 460
7. Control del equipo y KPI especifico de “riesgo conversacional” + auditoria continua ...........ccceeuee.. 460
8. Plan de recuperacidn reputacional operativa (30 dias): reconstruir confianza con hechos.............. 461
CONSECUEBNCIAS PreVISTAS. ...euiiiiiiiieiiit ettt e e sttt et e e e s et e e e e e s e s sbe e e e e e e e esanneneeeeeeesannnnnee 461
Resultados de 1as Medidas AdOPLadas.......ceuuiiiiieriieeie ettt sttt sttt s e e be e s e eeee e 462
LECCIONES APIENAIAAS ...eeutieeitieiiteetee ettt ettt ettt e et e st e st e st e e e bt e st e e e bt e sabeeeneesabeeeseesabeeeneenane 463

Caso practico 14. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Operaciéon multi-pais con husos horarios y reparto automatico de leads

sin pérdida de calidad ni trazabilidad. .........cooreeeiiiiieiirecc e e enae 464
(0 TV LY o L=l 2 o] o1 1=1 o o - PSPPSRt 464
o] [ Tel T o T=i e o] U= - LSRN 466
1. Redisefio del modelo operativo: “follow-the-sun” con turnos y front desk de cualificacion ............ 466
2. Enrutamiento multi-pais y multi-huso: asignacidon automatica por reglas (no por “quien lo ve antes”)466
3. SLA internacional con dos niveles: “primera respuesta Util” y “respuesta completa” ...................... 467
4. Playbooks por tipologia y por perfil cultural: consistencia con adaptacion (sin perder identidad)... 467
5. Integracidn obligatoria con CRM: estados y préxima accion como condicion de cierre del chat...... 468
6. Gestion de agenda multi-huso: confirmaciones con zona horaria y reduccidn de no shows internacionales
............................................................................................................................................................... 468
7. Panel de control por pais/huso y por origen: gobernanza con datos (direccion, supervisores y agentes)
............................................................................................................................................................... 468
8. Plan de implantacidn 45 dias y presupuesto (reingenieria operativa sin parar ventas) .................... 469
CONSECUBNCIAS PreVISTAS .uuteieieiireeeiiiiet ettt e st ee sttt e e ettt e st e s sree e e e sm b e e seannee s snneesesnreeesannneeesanneeeesnreeesannne 469
Resultados de [as Medidas AdOPtadas......ccuueeeiuiieieiiiieccieeeesiieecete e e esee e e e st e e e e eeee s saaeeeessteeeesnneessnsneeaens 470
(Yol o] g TT Y o1 =Y g Vo [To 1= 13PN 471

Caso practico 15. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Captacidn de propietarios por WhatsApp con valoracién orientativa,

checklist documental y control de expectativas para cerrar encargos sin promesas ni caos......473
(O TV T o [Tl o] o] 1=1 o o - (O OO PP P PP OPPPPRROt 473
o] [¥ei o] o oI ad o o TV =TS - [ U PUPRN 475
1. Definir “valoracidn orientativa” por WhatsApp como servicio con limites (no como promesa)....... 475

2. Flujo de cualificacidn del propietario en 6 preguntas (Mmaximo 2 MinNUtos) .......ccccceeeeveeeeecveeercnveeenn. 475

3. Checklist documental por fases y canal seguro (minimizacion de datos)...........cccceeeeeiieeecieeeccneenn, 475

4. Proceso de captacion con cierres intermedios: del chat a la visita, y de la visita al encargo ............ 476

5. Gestion de la “brecha de precio” con un protocolo de objecidn (sin confrontacion) ....................... 476

6. Control del equipo: KPIs de captacidn de propietarios y auditoria de chats..........cccccveeeecviecennennn. 477

7. Playbook especifico para propietario internacional (proceso y confianza) ........ccccceeevvveeeecieececinennnn. 477

8. Presupuesto de implantacion y plan 30—45 dias .......ceeeciiiieeiiiie ettt e 478
CONSECUBNCIAS PreVISTAS . .cuuttieieireeeiiiiee ettt e sttt e e st ee e ettt e e s br e e sseeeeesnbeeesansneeesanaeee e s reeesannneeesannnesesnreeesannne 478
Resultados de [as Medidas AdOPLadas.......c.ueeecuiieieiiiieccieee et eete e s e e e st e e e seee e e snaeeeesnteeeesnnaeeesnnseeeans 479
(=Y ol o] g VT Y o1 g o [Te F= 13N 480
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Caso practico 16. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Migracion de nimeros personales a WhatsApp corporativo multiagente

con continuidad de servicio, control de accesos y prevencidn de fuga de leads........................ 481
(O TV LS o L=l 2 o] o1 1=1 o o - PSPPSRt
Soluciones Propuestas

1. Inventario y diagndstico de numeros, dispositivos y riesgos (poner el caos en un mapa) ............... 483
2. Decisidn de arquitectura: WhatsApp Business App vs WhatsApp Business Platform (API) con multiagente
............................................................................................................................................................... 483
3. Plan de transicién desde nimeros personales (corte controlado y comunicacién al cliente)........... 484
4. Reglas de propiedad de la conversacidén: empresa vs persona (continuidad y prevencién de carteras
(ST 1 V=T - 1) OO OO SO PRSP USPSR 484
5. Seguridad operativa: roles, permisos, dispositivos y gestidon de incidentes.........cccccevvveevieiiieennneen. 484
6. Integracion con CRM y estandarizacién de estados (trazabilidad real) .......cccccoovvveeeciiieicciieecciee, 485
7. Biblioteca de mensajes y control de calidad (dejar de improvisar) .........ccccceeeeiieeeecciieeeeciee e 485
8. Plan de implantacidn con hitos, formacidn y control del cambio (8 semanas) ........ccccceeeecveeeenneenn. 486
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. . uuiiiiiiiiiiiiiteeee ettt ettt et e e e s ettt et e e e s et be et e e e sessnbateeeeesssassbntaeeeeessansnraes 486
Resultados de 1as Medidas AdOPLadas.......ceuuiiiieriieeiieriie ettt ettt sttt sttt s e s ae e s e enee e 487
LECCIONES APIENAIAAS ...eiutieeiiieiiteeiee ettt ettt ettt e bt e st e et e st e e e bt e sabeeebeesabeeenneesabeeeseesabeeenneenane 488

Caso practico 17. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Atencion a inversores y venta de producto patrimonial con data pack,
control de versiones y aprobacion interna para evitar errores en rentabilidades y condiciones.490

(0 TU LY=o 1=l 2 o] o1 (=T - O PP 490
SOlUCIONES PrOPUESTAS. .. eeeiitiiieeeiieeeeiiteeeeitteeeeitteeeeeseeeesttaeeeassseesassaeeesssseeaanssasesansaseesnsssaeenssssesansaeeesnsseeaans 492
1. Definir un “data pack inversor” estandar y modular (estructura fija + anexos por activo) ............... 492
2. Control de versiones y “fuente Unica de la verdad” (repositorio interno + fecha de validez)........... 492

3. Aprobacidn interna de cifras criticas (rentabilidad, gastos, condiciones clave) antes de enviarlas .. 493
4. Reglas de negociacion por WhatsApp: qué se puede acordar por chat y qué debe ir a lamada o

Lo [oTolN ] o 1= | (o JR T PSSP PPPUPPRRT 493
5. Politica de privacidad y minimizacion de datos para inversores (especialmente arrendamientos) .. 494
6. Integracion con CRM: “ficha inversor” y pipeline patrimonial (control de equipo y reporting)........ 494
7. Auditoria de conversaciones “inversor” con scoring especifico (calidad técnica) .........cccccoveeeennennn. 494
8. Presupuesto y plan 6 semanas (implantacion sin parar Operaciones)........cccceeeecveeeecciveeeecveeeesveeenn. 495
CONSECUBNCIAS PreVISTAS .uuteieieiireeeiiiiet ettt e st ee sttt e e ettt e st e s sree e e e sm b e e seannee s snneesesnreeesannneeesanneeeesnreeesannne 495
Resultados de [as Medidas AdOPLadas.......c.ueeeiuiieieriiieicieeeeciiee et et e e e st e e e s ere e e saaeeeesnteeeesnsneeesnnreeaens 496
(Yol o] g TT Y o1 =Y g Vo [To 1= 13PN 497

Caso practico 18. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Agencia residencial urbana con alto volumen de leads y saturacion de

cola: implantacion de triage, limites por agente y recuperacion de leads perdidos. ................. 498
(O TV T o [Tl o] o] 1=1 o o - (O OO PP P PP OPPPPRROt 498
o] [¥ei o] o oI s o o JU =TS - [P PUPTN 500

1. Implantacidn de triage comercial en 60 segundos (clasificar antes de profundizar)............cccuue...... 500
2. Separacion de roles: front desk (cualificacién) vs asesores (cierre de cita y visita).......cccccoevevcuneenne 500
3. Limite de conversaciones activas por agente y mecanismo de redistribucién por saturacion.......... 501
4. Plantillas de “respuesta util” y biblioteca minima (evitar respuestas vacias)........ccccceeeveeeecvereennen. 501
5. Sistema de alertas de SLA y “rescate” de chats abandonados ........ccccccvveeeeciieiiciiee e 501
6. Trazabilidad: registro minimo en CRM y deduplicacion por origen .........cccccveeeeeieeeecciieeeeciee e, 502
7. KPIs operativos diarios y ritual de control (15 MiNULOS) ......cccouiiiiiiiireeeiiie e e 502
8. Presupuesto y plan 30 dias para estabilizar (sin contratar de inmediato).........ccccceeeeviiieeiieeeecineennn. 502
CONSECUBNCIAS PreVISTAS . .cuuttieieireeeiiiiee ettt e sttt e e st ee e ettt e e s br e e sseeeeesnbeeesansneeesanaeee e s reeesannneeesannnesesnreeesannne 503
Resultados de [as Medidas AdOPLadas.......c.ueeecuiieieiiiieccieee et eete e s e e e st e e e seee e e snaeeeesnteeeesnnaeeesnnseeeans 503
(=Y ol o] g VT Y o1 g o [Te F= 13N 504
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Caso practico 19. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Promotora de obra nueva con equipos internos y externos: enrutamiento
por promocion, control de disponibilidad y reporting de leads sin conflictos entre comercializadoras.

............................................................................................................................................. 505
(O TV LS o L=l 2 o] o1 1=1 o o - PSPPSRt 505
Y] (8ol o L= o] oYU L= - LR 507

1. Disefiar arquitectura de enrutamiento por promocion, tipologia e idioma (colas separadas).......... 507
2. “Fuente Unica de disponibilidad” (single source of truth) con sincronizacion diaria y regla de
ol ] ol 12 o F- ol [ ] [OOSR PSPPI 507
3. Catdlogo y fichas oficiales por tipologia (precios y contenidos estandarizados) ..........cccceevuereerenne. 508
4. Proceso formal de pre-reserva y reserva con mensajes aprobados y tiempos definidos.................. 508
5. Reglas de propiedad del lead y comisiones (evitar guerras internas)........cccceceeeeereeniersiessiesieeneennes 508
6. Integracion con CRM y reporting unificado (direccién puede comparar equipos) .......ccceeeuveeeeuveennn. 509
7. Auditoria de conversaciones y control de promesas (calidad y cumplimiento) .........ccccceeeveeevnneennn. 509
8. Presupuesto y plan de implantacion 30—45 dias .......cceccuieeeeiiiieiiiiee ettt 510
CONSECUEBNCIAS PreVISTAS. ...euiiiiiii ittt ettt et e e e ettt e e e e e s e e et e e e s e s nbe e e e e e e eesannsnneeeeeeesannnnnee 510
Resultados de 1as Medidas AdOPLadas.......ceuueeriieriiieiie ettt sttt st s e bt e s e eeee e 511
LECCIONES APIENAIAAS ...eeutieeitieiiteetee ettt ettt ettt e et e st e st e st e e e bt e st e e e bt e sabeeeneesabeeeseesabeeeneenane 512

Caso practico 20. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Saturacion de consultas de alquiler: automatizacion de preguntas
minimas, filtros de solvencia y agenda para reducir no shows sin daiiar la experiencia del cliente.513

(0 TU LY e 1= [ 2 o] o1 (=T - PP 513
SOIUCIONES PrOPUESTAS ..ccuieererrenrreeeerenerenereserenserenserenseersssessssessssssensessnssssnssssnssesssssssnsessnsesen 515
1. Automatizacidn de preguntas minimas (cualificacion en 60—90 seguUNdOS) .........cccveeeeciveeeccrveeeecireeenn. 515
2. Filtro de solvencia por niveles (sin pedir documentacidon sensible al principio) ........ccccoeeeviiieeeciieeenns 515
3. Agenda por franjas y sistema anti-no show (confirmacion + recordatorios + microcompromiso)........ 516
4. Priorizacién por calidad y equidad (orden por candidato cualificado, no por insistencia) .................... 516
5. Plantillas para mensajes repetitivos y “cierre elegante” de candidatos N0 aptos ........cccccecveeeeriveeennns 516
6. Control del equipo y KPIs por inmueble (N0 SOI0 POr aBENTE) ..ccueevveieiieeciie et e 517
7. Integracion minima con CRM y panel diario de saturacion (operacién controlada).........cccceeeeevveeennes 517
8. Presupuesto Y Plan 4—6 SEMANAS ....cceiiiiiciiiiiieeeeeieiiitieeeeeesesittreeeeseeessstaaeeeeesessstasseeeseesasssstseeseessensssens 518
CONSECUBNCIAS PrEVISTAS. ...eeiiiieii ittt ettt e e e e sttt et e e e s e s e e et e e e e s e s anbereeeeeeesanbeteeeeeeesannnneee 518
Resultados de 1as Medidas AdOPtadas.......eeiiiciiiiieeii e e e e e e searrre e e e e e s esaaaraaeeeeeeeenes 519
(Yol o] g T=T Y o 1= g Vo [To 1= 13U 520

Caso practico 21. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Segmento lujo con maxima discrecidn: verificacion de identidad,

protocolos anti-fraude y conversion a reunion sin exponer datos sensibles. ............................ 521
(6 TV L e (=]l o o] o1 (=T - IO PO PT PP PTPPP 521
Yo [Wei o] o oI s o o JU =TS - [ U PUPTN 523

1. Definir un “protocolo de verificacion por niveles” (Nivel 0 a Nivel 3) con reglas de informacién asociadas
............................................................................................................................................................... 523
2. “Front desk de lujo” (concierge) para primera respuesta Gtil y triage especializado ........................ 524
3. Biblioteca de materiales “lujo” con versiones y contenido controlado (qué se envia y qué no)....... 524
4. Politica de intermediarios (abogados, asesores, family offices): verificacidén y canal preferente ..... 525
5. Agenda segura y reduccién de no shows: confirmacion reforzada, lista de espera y regla “sin OK, no
1YL PO PSP SP PP 525
6. Limites de informacién por WhatsApp y escalado a llamada/reunién cuando hay negociacion ...... 525
7. Trazabilidad en CRM: “nivel de verificacion”, “riesgo” y “permisos de material” como campos

fo] o] 111 o] o [ X3P PSURPROt 526
8. Auditoria de conversaciones de lujo y formacidn especifica (discrecion como KPI) .........ccccceeuneee. 526
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9. Presupuesto y plan de implantacidn 45 dias (sin frenar 0peraciones) .......ccccccevvveeevieeiiieesiveessreennennn 527
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. ...eiiiiiiiiieiiitte ettt ettt e e e s ettt e e e e s e aa bttt e e e s esaanbabeeeeeeesaababeeeeeeesenannraes 527
Resultados de [as Medidas AdOPTadas.........ueeecuiieeeiiiieccieee et ettt e e e st e e e enre e e saaeeeesstaeeeensaeeesanseeeans 528
(Yol o] g TT Y o =Y g o [To F= T3S 529

Caso practico 22. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACI()N, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Modelo hibrido teléfono + WhatsApp + email con reglas de escalado,
registro en CRM y control del equipo para evitar pérdidas por descoordinacion entre canales.530

(0 TU LY e (=]l o] o1 (=T - PP OP PP
Soluciones Propuestas
1. Definir la “matriz de canal”: qué se gestiona en WhatsApp, qué en teléfono y qué en email........... 532
2. Reglas de escalado por intencion (triage multicanal) con umbrales y tiempos........ccceeveevierieneenne. 532
3. “Resumen obligatorio” tras llamada o email (para que WhatsApp y CRM no queden ciegos) ......... 533
4. Unificacion de expediente (deduplicacion) y “canal principal” porlead ........cc.ccooveeevciiieeeciieecnnen. 534
5. Biblioteca de plantillas multicanal y tono coherente (para Espafa y Latinoamérica) ....................... 534
6. Control del equipo: KPIs multicanal y auditoria combinada (WhatsApp + CRM + llamadas) ............ 534
7. Organizacidn operativa: turnos y “ventanas de llamada” para leads internacionales ...................... 535
8. Presupuesto y plan 30—60 dias (implantacion gradual sin frenar ventas) ........ccoceeveeveevercenieeneene. 535
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. . .uiiiiiiiiiiiiiiiteee ettt e sttt e e e e s ettt et e e e s et bt e eeeesessaabateeeeeessassbntaeeeeessansnraes 536
Resultados de 1as Medidas AdOPTadas.......ceuueerieriieeiieriee ettt sttt et e bt e s e enee e 536
(=Yool o] g T=T Y o] =T o To [ o F= TSRS 537

Caso practico 23. "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS: CAPTACI()N, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL
DEL EQUIPO COMERCIAL." Crisis reputacional por mensaje viral y quejas publicas: respuesta

institucional, coordinacidn interna y plan preventivo de control de conversaciones. ............... 539
(0 TU LY e 1=l 2 o] o1 (=T - O PP 539
SOIUCIONES PrOPUESTAS. ¢ .teeitieitteiitteete ettt ettt e et e sat e st esa bt e st e e sabeesbeeesabeesateesabeesbbeesabeeseeessbeenneeesaneenees 540

1. Activacién inmediata de “modo crisis” (gobernanza y control central) ........cccoevvveeviiiiviieenieecieeee, 540
2. Mensaje institucional Unico (breve, empatico y no defensivo) aprobado en 30 minutos................. 541
3. Triage de mensajes entrantes: separar leads reales de ataques (operacion protegida) ................... 541
4. Proteccion del equipo (riesgo laboral y psicoldgico) y medidas de seguridad............cccveeeeciveeenneeen. 542
5. Coordinacién con reputacion online: gestidn de resefias y comunicacion publica .........cccceeeenneeen. 542
6. Plan preventivo: biblioteca de mensajes, limites de tono y “regla de oro” anti-provocacion........... 542
7. Auditoria reforzada y control de calidad (primeras 6 semanas tras Crisis) .........cccceeeecvveeeecveeesinenenn. 543
8. Ajustes operativos: SLA, saturacidn y limites por agente para evitar respuestas impulsivas............ 543
9. Presupuesto y plan 30 dias (respuesta + PreveNnCiON) ........cccueeeveeiiieenieeeiiieeeireesieesiseesseesseesseesneens 543
CONSECUBNCIAS PreVISTAS ..uteieieuireeeiiiiet ettt st e sttt e e ettt e st e e s e e e smb e e sensnee e snaeesesnreeesannneeesanneeeesnreeesannne 544
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¢ QUE APRENDERA?
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Lo que Aprendera con la Guia Practica de "WHATSAPP PARA INMOBILIARIAS:
CAPTACION, RESPUESTA RAPIDA Y CONTROL DEL EQUIPO COMERCIAL" en 12
puntos:

>

>

>Para aprender, practicar YA

Implantar WhatsApp como canal profesional de captacidn y venta,
evitando improvisaciones y pérdidas de leads.

Definir objetivos medibles por WhatsApp para captacion, respuesta rapida
(SLA) y control del equipo comercial.

Disefiar una propuesta de valor conversacional para que el cliente entienda
por qué WhatsApp con tu inmobiliaria.

Establecer politicas internas de horarios, tono y estilo, adaptables a
Espafa y Latinoamérica sin perder identidad.

Configurar WhatsApp Business (App) o la plataforma API de forma
ordenada, segura y escalable para equipos.

Asegurar privacidad, consentimiento y gobierno del dato conversacional,
con trazabilidad y conservacién responsable.

Convertir la web, los portales, la publicidad y la captacion offline en leads
trazables hacia WhatsApp y CRM.

Organizar turnos, priorizacién y triage comercial para responder en
minutos sin saturar al equipo.

Aplicar automatizacidon, respuestas rapidas, flujos, chatbots e IA con
control, limites y supervision.

Transformar conversaciones en citas, visitas y cierres, con guiones,
seguimiento disciplinado y registro en CRM.

Controlar al equipo mediante KPIs, reporting y auditoria de conversaciones
para mejorar calidad y productividad.

Utilizar checklists, formularios, plantillas y playbooks “listos para usar” con
casos practicos aplicables.

>Para ensefiar, dar soluciones
>Para progresar, luchar
Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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Introduccion.
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WHATSAPP QUE VENDE: DE CONVERSACIONES SUELTAS A UN SISTEMA
COMERCIAL CONTROLADO

WhatsApp ya no es un “canal mas” en inmobiliaria. Es, en la practica, el punto
donde se gana o se pierde la captacion, donde se decide si un lead recibe una
respuesta util en minutos o se marcha con el competidor, y donde se construye
(o se destruye) la confianza que convierte una conversacion en una visita y una
visita en un cierre. Sin embargo, en demasiadas organizaciones el uso de
WhatsApp sigue siendo informal, personal y poco trazable: nimeros privados,
mensajes improvisados, falta de criterio comun, ausencia de control del equipo y
una realidad incomoda que se repite semana tras semana. No se sabe con
precision qué funciona, qué falla, cuanto se tarda en responder, cuanto cuesta
perder leads y qué parte del problema es proceso, disciplina o falta de
herramientas.

Esta guia practica nace para resolver ese punto ciego. No para “usar WhatsApp”,
sino para convertirlo en un sistema profesional de captacién, respuesta rapida
(SLA) y control del equipo comercial, con criterios claros y resultados medibles. A
lo largo de sus capitulos, encontraras un enfoque completo y aplicable, disefiado
para funcionar tanto en Espafia como en Latinoamérica, con adaptaciones
operativas y culturales sin perder coherencia. Se abordan los fundamentos del
WhatsApp inmobiliario como canal critico, la estrategia comercial y la propuesta
de valor conversacional, la configuracién profesional (WhatsApp Business App y
plataforma API), la seguridad, la privacidad y el gobierno del dato
conversacional. También se desarrolla la captacién multicanal con trazabilidad
(web, portales, publicidad, QR, referidos), la organizacion para responder en
minutos sin saturar al equipo, la automatizacién con control (plantillas, flujos,
chatbots e IA con limites), y el paso decisivo: como convertir chats en citas,
visitas y cierres con guiones, seguimiento disciplinado y registro en CRM.

Ademads, esta guia estd construida para profesionales que no pueden perder
tiempo en teoria sin ejecucién. Por eso incluye una parte especialmente potente
de checklists, formularios, plantillas de mensajes y playbooks “listos para usar”,
todos con enfoque operativo y pensados para implantacion real. A ello se suma

I
=)

>Para aprender, practicar “

>Para ensefiar, dar soluciones

>Para progresar, luchar
Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados



inmolgx.com

un bloque de casos practicos que aterriza los escenarios mas habituales:
agencias con alto volumen, alquiler saturado, obra nueva con equipos mixtos,
segmentaciéon lujo, operacién multi-pais, crisis reputacionales y cambios de
contexto como variaciones del tipo de interés. El objetivo es claro: que puedas
aplicar un método, medirlo, corregirlo y escalarlo sin depender de
improvisaciones ni de personas concretas.

Los beneficios para el profesional son directos y verificables. Mejoraras la
velocidad de respuesta y la calidad del primer contacto, aumentards el
porcentaje de leads que llegan a cita y visita, reducirds no shows con procesos y
recordatorios bien disefiados, y ganaras trazabilidad para entender qué canal
trae leads de valor y qué campafas solo generan ruido. A nivel de gestidn,
podras establecer reglas de uso, definir roles y permisos, auditar conversaciones
con criterios objetivos, implantar KPIs que distingan productividad de actividad, y
proteger la marca con politicas claras de privacidad, consentimiento vy
documentacion. En resumen, convertirds WhatsApp en una palanca de ventas y
en una herramienta de control, no en una fuente de caos.

Si tu objetivo es captar mejor, responder antes y controlar de verdad el
rendimiento del equipo comercial, esta guia es una inversidn directa en
eficiencia, reputacién y cierre. No se trata de aprender “mas”, sino de
profesionalizar un canal que ya esta determinando tus resultados. Cada capitulo
estd orientado a decisiones practicas, cada checklist esta pensado para ejecutar,
y cada caso practico estd disefiado para que identifiques tu situacién y
encuentres un camino de implantacion realista.

El mercado no espera. El cliente tampoco. Dar el siguiente paso hacia una
operativa sélida en WhatsApp es una decision de gestidén, de disciplina y de
excelencia profesional. Empieza aqui, conviértelo en sistema y haz que tu
WhatsApp trabaje para tu inmobiliaria, no al revés.




