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Antes de empezar

Quinta leccion de venta consultiva. Convierte el postventa en seguimiento de
servicio: momento y canal segun el trabajo, preguntas y registro, deteccion de
problemas y limites de consentimiento y datos. Distingue fidelizacién por
servicio de fidelizaciéon por descuento.

QUE APRENDERAS

e Elegir el momento, el canal y las preguntas del seguimiento segun el trabajo
realizado; registrar lo minimo para dar continuidad; distinguir una senal
incipiente de una reclamacién y decidir visita o circuito de reclamacion; y
tratar el consentimiento y los datos personales conforme a finalidad,
minimizacién y baja, sin convertir el seguimiento en marketing masivo.

Fidelizar con seguimiento postventa

Supuesto didactico. En la tienda de la Tienda Este, un martes de febrero, el encargado
revisa dos fichas antes de hacer tres llamadas. La primera es de Pintures Serra, un
taller ficticio que cada mayo repinta las terrazas de un hotel de Alctudia: la temporada
pasada compro 180 litros y este ano todavia no ha confirmado la obra. La segunda es
de Aina, una particular del centro que compro dos botes de pintura antihumedad para
el techo del bafio y, a los diez dias, avisa de que «han salido ampollas junto al tubo».

Las dos fichas tienen teléfono y correo. Ninguna dice para qué se pueden usar, qué se
pregunto ni qué se prometié. La tentacién es enviar a los dos el mismo mensaje de
primavera. El problema es que uno necesita una visita antes de que empiece la
temporada y la otra necesita que alguien mire el techo antes de decidir si es humedad,
aplicacién o producto.

Qué vas a poder hacer al terminar

Elegir el momento, el canal y las preguntas del seguimiento segun el trabajo
realizado; registrar lo minimo para dar continuidad; distinguir una sefal
incipiente de una reclamacién y decidir visita o circuito de reclamacion; y
tratar el consentimiento y los datos personales conforme a finalidad,
minimizacién y baja, sin convertir el seguimiento en marketing masivo.

e Hecho verificado: consta en la norma, la ficha técnica o la etiqueta citada.

e Buena practica: método razonado; no es, por si solo, una politica de Pinturas
Especializadas.
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e Procedimiento pendiente: herramienta, consentimiento, plazos y descuentos que
debe confirmar la direccion.

e Supuesto didactico: las situaciones y cifras marcadas como ficticias sirven para
practicar; no son datos de la empresa.

Dependencia interna pendiente

Esta leccién distingue el método general de las decisiones que corresponden a
Pinturas Especializadas. Antes de aplicar un umbral, un importe o una
facultad, confirma con direccién: La herramienta o CRM donde se registra el
seguimiento, sus campos y quién puede consultarlo. El programa de
fidelizacidn, si existe: condiciones, ventajas y forma de comunicarlo. El
modelo de consentimiento, la politica de contacto y los plazos de conservacion
de datos de clientes. El criterio para ofrecer un descuento de recurrencia o
una condicion especial a clientes profesionales. Quién asume una visita
derivada del seguimiento y con qué plazo de respuesta.

1 - Seguimiento de servicio, no campana de marketing

Un seguimiento postventa es una conversacion que nace de un trabajo concreto y tiene
una pregunta concreta. No es un calendario de mensajes iguales para toda la base de
clientes. La diferencia no esta en el canal ni en la amabilidad: esta en por qué se
contacta y qué recibe el cliente a cambio de su tiempo.

- Seguimiento de servicio. Se pregunta por una obra, una aplicaciéon o una compra
que ya existe. El cliente obtiene algo util: una duda resuelta, una revisién, un aviso de
mantenimiento o una visita si algo no va bien.

- Marketing masivo. Se contacta para colocar una promocion, una novedad o una
resena. Puede ser legitimo, pero no es esta leccion y necesita su propia base juridica,
su propio consentimiento y su propia politica.

El criterio comercial es sencillo: si el mensaje sirviera igual para cualquier
cliente, no es seguimiento; es publicidad. Un seguimiento util menciona el trabajo,
el producto o el momento, y termina con una pregunta abierta. No empieza vendiendo.
Se nota enseguida cuando alguien llama por tu obra y cuando llama para colocar un
bote.

Esto importa por confianza y por informacion. El seguimiento de servicio genera datos
concretos —qué fallé, qué falta, cuando vuelve— que permiten decidir después. El
envio masivo genera pocas respuestas y alguna queja de privacidad. La misma lista de
clientes no autoriza las dos cosas.
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Dos formas de contactar al cliente

no son lo mismo

Marketing masivo Seguimiento de servicio
Mismo mensaje para toda la base. Se mide Nace de un trabajo concreto. Se mide por
por envios y aperturas. Se apoya en una respuestas y problemas resueltos. Se
promocion. Riesgo: molestia, baja y queja. apoya en lo que se vendio. Riesgo:

invasioén si no hay criterio.

Esquema didactico. La finalidad decide el canal, el consentimiento y el mensaje.

El canal puede coincidir; la finalidad, el origen y el consentimiento no.

1. Supuesto ficticio: tienes 240 clientes de los ultimos dos anos y quieres
«reactivarlos» con un mensaje de primavera. ;Cudl es el punto de partida
correcto?

[1 Enviar el mismo mensaje a los 240: es mas rapido y alguno comprara.

[] Separar los clientes con un trabajo identificable y contactar por ese trabajo, con una
pregunta concreta y por el canal aceptado.

[1 Llamar a todos por teléfono: el trato personal siempre es mejor.

[] Publicar la promocién en redes y no contactar a nadie.

2 - El momento lo marca el trabajo, no el calendario
comercial

Elegir el momento es la decision mas rentable del seguimiento. Llamar demasiado
pronto encuentra al cliente sin experiencia de uso; llamar demasiado tarde encuentra
el problema instalado o la compra hecha en otra tienda. El momento se deduce del
trabajo, no de una campana.

A los pocos dias de una aplicacion. En interior, entre siete y diez dias suele bastar
para que el cliente haya visto el acabado con luz natural y haya usado la estancia. Se
pregunta por color, cobertura, restos y dudas de limpieza o retoque. En exterior ese
plazo es solo el primer control: la fachada sigue curando y el clima puede cambiar el
resultado.

Al cambiar de estacion en exterior. Tras el verano conviene revisar fachadas,
terrazas y carpinteria: sol, salitre y lluvia son los que revelan falta de adherencia,
desconchones o manchas. Antes de la temporada —primavera en el litoral
mediterrdneo— interesa anticipar la siguiente campana: estado del soporte, humedad,
lavado y fechas. La ficha técnica marca los tiempos de secado, repintado y limpieza; la
revision no se adelanta a esos plazos.
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Antes de una obra recurrente. Un profesional no necesita una llamada cada mes:
necesita que le llamen cuando atin puede planificar. Para una temporada de mayo,
febrero o marzo sirven para confirmar alcance, soporte y fechas; abril, para cerrar
materiales. Si se llama en mayo, la respuesta serd «ya he comprado». Cuando hay
una incidencia no hay calendario: se responde en el plazo que fije la empresa, se
recoge lo que el cliente cuenta y se decide visita. La regla: el seguimiento se agenda
desde la fecha del trabajo o desde el inicio de la temporada, nunca desde el
mensaje anterior.

Cuando seguir cada trabajo

Trabajo Cuando Canal habitual Queé se pregunta
Aplicacién interior 7-10 dias Llamada o WhatsApp Color, acabado, restos y
dudas
Fachada o exterior Cambio de estacion Visita o llamada Adherencia, manchas y
humedad
Obra recurrente 4-8 semanas antes Llamada y visita Alcance, soporte y fechas
Incidencia avisada Plazo de respuesta Teléfono y visita Qué se ve y desde cuando
Compra sin obra En la venta Mostrador Uso previsto y dudas

Esquema didactico. Los plazos dependen de la ficha técnica y del procedimiento interno.

Cada trabajo tiene su ventana. Fuera de ella, la misma llamada sirve para menos.

ACTIVIDAD INTERACTIVA 2. Ejemplo resuelto (datos ficticios):
DISPONIBLE EN LUMBRE dos trabajos, dos ventanas
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3. Une cada trabajo con el momento de seguimiento que le corresponde.

3. Techo de bafo pintado con antihumedad |
3. Fachada de exterior terminada en junio |
3. Terrazas de hotel que se repintan cada mayo |
3. Cliente que avisa de ampollas a los tresdias |
3. Compra de un bote suelto sin obra declarada

Opciones: A los 7-10 dias, antes de que el cliente decida repintar - Al cambiar de estacion, tras
el verano - Cuatro a ocho semanas antes de la temporada - En el plazo de respuesta, con visita si
hay sefial - En el momento de la venta, sin campafa posterior

3 - Qué preguntar y por qué canal

El canal no se elige por comodidad de la tienda, sino por la relacion y por el trabajo.
Una llamada permite repreguntar y detectar un matiz; un WhatsApp deja constancia
escrita y se lee cuando el cliente puede; un correo sirve para enviar una ficha o una

foto, no para interrogar; la visita resuelve lo que el teléfono no puede ver.

La primera frase nombra el trabajo. «Le llamo por la pintura del salon que se llevé
el dia 12» sitiia la conversacion y demuestra que no es un mensaje automatico. La
segunda pregunta por el uso real. «;Ha podido ver cémo queda con luz natural?»,
«¢ha limpiado ya la terraza?», «gcomo va la obra?». La tercera deja espacio al
problema. «;Hay algo que no haya quedado como esperaba?» funciona mejor que
«¢todo bien?», que invita a decir que si.

Conviene llevar tres o cuatro preguntas preparadas y no leerlas. En una aplicacion:
acabado y color, cobertura, restos, dudas de limpieza o retoque. En exterior:
adherencia, manchas, humedad, color y limpieza. En una obra profesional: avance,
siguiente fase, materiales que faltan y fechas. En una incidencia: qué se ve, donde,
desde cuando, qué ha hecho ya y qué espera.

Lo que no se hace en un seguimiento: empezar por una promocion, pedir una
resena antes de saber si el trabajo esta bien, mandar un catalogo sin relacion con la
obra, insistir tras un «no» claro o usar el mismo texto para todos. La resena se pide, si
procede, después de resolver; nunca como precio de la ayuda.
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Cuatro canales y su limite

Llamada WhatsApp Correo Visita
Permite repreguntar y Deja constancia y el Util para fichas, Resuelve lo que no se
oir el tono. Ocupa cliente responde presupuestos y ve. Cuesta
tiempo y exige cuando puede. No resimenes. Se lee desplazamiento. Para
preparacion. Para sirve para tarde y se ignora facil. exterior, obra e
incidencias y obras. diagnosticar. Para Para documentar. incidencias.
dudas y fotos.

Esquema didactico. El canal debe ser el que el cliente aceptd para esa finalidad.

El canal lo pide el trabajo y lo acepta el cliente. No se cambia de canal para insistir.

4. Clasifica cada accion segun sea seguimiento de servicio, publicidad o una
actuacion que no se hace.

Elementos:

e Llamar para saber cémo quedo el techo del bano.

e Enviar el catdlogo de primavera a toda la base de clientes.

e Preguntar por la fachada al cambiar de estacion.

o Insistir a quien pidi6 no recibir mas mensajes.

e Pedir una resena antes de mirar la incidencia.

e Confirmar fechas de la préxima temporada a un profesional.
e Usar el movil de un presupuesto para una promocion.

e Publicar una oferta en el escaparate de la tienda.

Seguimiento de servicio
Publicidad

No se hace

4 - El registro minimo que permite volver

Un seguimiento sin registro se convierte en una conversacion que solo recuerda quien
la tuvo. Al dia siguiente, otra persona del equipo no sabe qué se preguntd, qué se
prometié ni cuando toca volver. El registro no es un historial exhaustivo: es 1o minimo
para retomar el caso sin volver a preguntar lo mismo.

Cinco bloques bastan. Quién y qué trabajo: cliente, papel (particular, aplicador,
administrador), obra o estancia y fecha. Qué se vendio: referencia, formato, color o
formula y lote; es lo que permite comprobar después. CoOmo se aplico: soporte,
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preparacién, manos y condiciones, segun lo que el cliente cuente. Qué se pregunto y
qué respondio: la pregunta concreta y la respuesta, separando hecho de impresion.
Qué toca ahora: siguiente paso, responsable y fecha.

Hay que resistirse a dos extremos. El registro vacio —«llamado, todo bien»— no sirve
para nada. El registro total —copiar la conversacion entera, el DNI, la direccion y la
cuenta bancaria— tampoco: acumula datos que no hacen falta y aumenta la
responsabilidad. Se registra lo que sirve para el siguiente contacto y para
atender una garantia o una reclamacion; no lo que solo satisface la curiosidad.

El registro también protege al comercial. Si el cliente dice «me prometiste una visita»,
la ficha muestra qué se dijo y cuando. Si no hay ficha, la versién mas generosa gana
por cansancio. Y si el cliente pide la baja, la ficha debe permitir dejar de contactar sin
borrar el historial de la venta.

El registro, en cinco bloques

Quién y qué trabajo: cliente, papel, obra y fecha.

Qué se vendi6: referencia, formato, color y lote.

Como se aplico: soporte, preparacion, manos y condiciones.

Qué se pregunto y qué respondio: hecho, no impresion.

®© ©6 06 ©0 ¢

Que toca ahora: paso, responsable, fecha y canal.

Esquema didactico. Los campos definitivos dependen de la herramienta que fije la empresa.

Cinco bloques que permiten que otra persona retome la conversacion sin repetiria.

5. El registro minimo anota quién es el cliente y qué

se hizo; qué se vendid, con su referencia y su

; como se aplicé; qué se preguntd y qué

; Y qué toca ahora, con responsable y

. No se copia la conversacion entera ni se guardan
datos que no hacen falta.
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5 - De la senal incipiente a la visita o a la reclamacion

Un seguimiento bien hecho encuentra problemas pequenos. La habilidad no esta en
tranquilizar al cliente por teléfono, sino en distinguir lo que se puede explicar de lo
que hay que ver. Una duda de limpieza se resuelve con la ficha; una ampolla, un
desconchoén o un cambio de color piden una comprobacion.

Hay senales que no admiten «ya se pasara»: ampollas o descuelgue de la pelicula,
manchas que reaparecen, humedad activa, color distinto entre zonas del mismo
paramento, olor persistente fuera del plazo de secado, o un profesional que detecta el
problema en varias viviendas. Ante cualquiera de ellas se pregunta lo basico —qué se
ve, donde, desde cuando, qué se ha hecho— y se decide.

Visita cuando hace falta ver el soporte, medir humedad, comprobar la aplicacién o
comparar el color en el sitio. Reclamacion cuando hay un lote implicado, un producto
que no se comporta como dice la ficha, un patrén que se repite o una peticion formal
del cliente. La visita no es un peritaje y el comercial no diagnostica: recoge hechos,
fotografia y abre el circuito que corresponda, con envase, lote, ticket, fotos y relato.

El error mas caro es prometer en la llamada. «Eso es humedad, no es la pintura» o «te
lo cambiamos» cierran la conversacion y abren un compromiso que no se puede
sostener. La frase correcta es: «Con lo que me cuenta no puedo confirmar la causa;
necesito verlo y hablar con quien corresponda». Un caso tipico: producto para techo de
bano aplicado sobre una superficie con humedad activa, con ampollas a los diez dias.
No es lo mismo que un fallo de producto, y solo la visita y la ficha permiten separar
soporte, aplicacién y producto.

De la senal a la decision

Senal Comprobacion Visita o reclamacion

Ampollas, manchas, color Que se ve, ficha, lote, ticket Ver en el sitio, abrir el
distinto u olor. y fotos. _,| Circuito y cerrar con registro.

Esquema didactico. Quién hace la visita y en qué plazo es un procedimiento pendiente.

Entre Ila senal y la respuesta hay una comprobacion; saltarla convierte una duda en una promesa.

ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE EN 6. La llamada de Aina, paso
LUMBRE a paso
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7. Supuesto ficticio: Aina avisa a los diez dias de que han salido ampollas en
el techo del baio, junto al tubo. ;Cual es la respuesta mas profesional?

[1 «Es humedad; la pintura no tiene nada que ver. Ventila mas.»
[] «Le cambio los botes ahora mismo para que no se queje.»

[] «Voy a verlo con la ficha y el lote; si hay humedad activa lo explico y, si el producto
no cumple la ficha, abro reclamacion.»

[] «Mandame una foto y te digo por teléfono qué es.»

6 - Consentimiento, finalidad y baja

El seguimiento usa datos personales: nombre, teléfono, correo, direccién de la obra y
lo que el cliente cuenta. El RGPD no prohibe usarlos; exige saber para qué, con qué
base y hasta cuando. Es una obligacion, no un trdmite que se resuelve con una
casilla al final del ticket.

Finalidad. El dato recogido para presupuestar o vender no sirve automaticamente
para promociones. La finalidad del seguimiento de servicio —comprobar como ha ido
un trabajo— es distinta de la finalidad de marketing. Cada una necesita su base
juridica: la ejecucién del contrato o el interés legitimo pueden cubrir la relacion
comercial; la comunicacion promocional se apoya en el consentimiento o en la
excepcién de relacion contractual previa que fija la normativa de comunicaciones
electrodnicas, con informacion y posibilidad de oposiciéon. El detalle lo valida
administracion; el mostrador no lo improvisa.

Minimizacion. Se piden los datos que hacen falta para el trabajo y el seguimiento: un
movil de contacto, la referencia de la obra y el producto. No se pide el DNI para llamar
por una fachada, no se guarda una foto de una habitacién con personas sin necesidad y
no se anota el estado de salud de quien vive en la casa.

Consentimiento y baja. El consentimiento debe ser libre, especifico, informado e
inequivoco; no vale el silencio ni una casilla premarcada. Retirarlo debe ser tan facil
como darlo, y la baja se atiende sin pedir explicaciones ni volver a llamar para
«confirmarla». Conservacion: los datos se guardan mientras dure la relacién y el
plazo que fije la politica; después se suprimen o se anonimizan. Un historial eterno de
conversaciones no es un activo: es un riesgo. Por eso el seguimiento no se hace «a toda
la base»: se hace a quien tiene un trabajo identificable y un canal por el que se le
puede contactar para ese fin.

8. Supuesto ficticio: un cliente pidié presupuesto para pintar la escalera y
dejoé su movil. Como no comprod, se puede usar ese movil para enviarle la
promocion de primavera.

[l Verdadero
[] Falso
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7 : Fidelizar por servicio, no por descuento

La fidelizacion se nota en la segunda compra, no en la primera tarjeta. Hay dos formas
de buscarla y conviene no confundirlas. Fidelizacion por servicio: el cliente vuelve
porque le resolvieron una duda, le avisaron a tiempo, le encontraron el color, le
visitaron cuando algo fall6 o le trataron bien en un problema. Se apoya en lo que la
tienda controla —conocimiento, disponibilidad, respuesta y seguimiento— y no
requiere inventar nada. Fidelizacion por descuento: el cliente vuelve porque es mas
barato. Puede funcionar, pero cuesta margen, ensefa a esperar la oferta y se copia
facil. La politica de descuentos, las condiciones para profesionales y cualquier
programa de puntos o ventajas son procedimientos pendientes: no se prometen en
una llamada ni se improvisan para cerrar un seguimiento.

Una forma util de medir sin inventar un programa: contar cuantos clientes con obra
vuelven a comprar en los siguientes doce meses, cuantos problemas se resolvieron sin
reclamacion formal y cuantos seguimientos acabaron en una nueva visita o
presupuesto. Son indicadores de servicio, no de marketing. Si la direccién pide otros,
se usan los suyos.

El limite es claro: el seguimiento no es una excusa para vender mas. Si en la
llamada aparece una necesidad, se atiende; si no, se agradece el tiempo y se deja la
puerta abierta. Un cliente que se siente cuidado vuelve; uno que se siente perseguido,
no.

Qué acredita esta leccidn

La evaluacion online acredita que conoces el criterio y sabes aplicarlo a casos.
No certifica competencia observada en el puesto: eso se comprueba con
seguimientos reales, con registro y con la supervisiéon de quien corresponda.

1. Elige tres clientes de los ultimos doce meses con trabajo identificable: un
particular, un profesional y uno con incidencia.

2. Completa la ficha de la herramienta con lo que consta y marca «pendiente» en lo
que falte.

3. Define para cada uno el momento, el canal aceptado y tres preguntas.
4. Haz un seguimiento real y registra la respuesta y el siguiente paso.

5. Revisa el resultado con tu responsable y anota qué cambiarias.
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—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

9. Seis frases de un seguimiento.
Marca las que no se sostienen.

i ACTIVIDAD INTERACTIVA
i DISPONIBLE EN LUMBRE

_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Herramienta de trabajo: ficha de seguimiento postventa

Se abre al cerrar la venta y se completa en cada contacto. La columna de ejemplo es

ficticia y sirve para ver el nivel de detalle; no son datos de Pinturas Especializadas. Los

campos definitivos dependen de la herramienta que fije la empresa.

Modelo didéactico de ficha. Lo que no se sabe se escribe como pendiente y no se rellena con suposiciones.

Bloque Qué se escribe Ejemplo ficticio Limite
Cliente y papel | Nombre, contactoy Aina R., particular, la ciudad Solo datos
relacién con la obra necesarios

cuando

de techo

Trabajo Obra, estancia, soportey | Techo de bafio, 12 m?, yeso, Sin datos de salud
fecha 3 de febrero ni de terceros

Producto Referencia, formato, color | Antihumedad mate, 2 botes El lote se copia de
y lote de 4 L, lote de etiqueta la etiqueta

Aplicacién Preparacién, manos y Dos manos, sin imprimacioén, | Relato del cliente
condiciones bafo sin ventana

Contacto Canal aceptado, fechay WhatsApp para seguimiento No se cambia de
finalidad de la obra finalidad

Qué se Pregunta y respuesta, «gDoénde?» Junto al tubo, Hecho, no

pregunté separadas desde el dia 9 diagndstico

Sefal Qué se observa y desde Ampollas pequenas en 30 cm | No es un peritaje

Siguiente paso

Visita, reclamacién o
cierre; quién y cuando

Visita el 14, con ficha y lote

Plazo por confirmar

Bajay
conservacion

Canal, fecha y plazo de
borrado

Sin baja; revisar a los 12
meses

Politica pendiente

lumbre.lat

Como usarla

Si falta un dato, escribe «pendiente» y qué necesitas. Una ficha honesta e
incompleta sirve para el siguiente contacto; una ficha rellenada con
suposiciones sirve para equivocarse dos veces.
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Repaso activo

ACTIVIDAD .

10. Memoria: Empareja cada trabajo o E
INTERACTIVA trabai \
DISPONIBLE EN abajo y concepto con la respuesta que le ﬁ -
LUMBRE seguimiento corresponde. E =t
ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE EN 11. Tarjetas de E.
LUMBRE seguimiento ﬁ 2
ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE EN 12. Chequeo: seguir sin E.
LUMBRE invadir ﬁ 2

Para dominar este tema

Fidelizar con seguimiento postventa es elegir el momento y la pregunta antes que
el mensaje. El momento lo marca el trabajo: los primeros dias de una aplicacion, el
cambio de estacion en exterior, las semanas previas a una obra recurrente y el plazo de
respuesta ante una incidencia. El canal lo acepta el cliente y lo pide el trabajo.

El seguimiento se registra en cinco bloques —cliente y trabajo, producto y lote,
aplicacién, respuesta y siguiente paso— y se convierte en visita o reclamacion cuando
aparece una sefal que el teléfono no puede resolver. Nunca se diagnostica en la
llamada ni se promete una solucién antes de comprobar la causa.

Los datos tienen finalidad, base y plazo. El movil de un presupuesto no autoriza una
promocion; el consentimiento debe ser libre, especifico, informado e inequivoco; la
baja se atiende sin friccion y se registra. La fidelizacion por servicio se apoya en lo que
la tienda controla; la fidelizacién por descuento depende de una politica que todavia
debe confirmarse.

La evaluacion online acredita conocimiento, no competencia observada en el puesto.
Lo que se aprende aqui se demuestra con seguimientos reales, bien registrados y
supervisados.

¢ Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril
de 2016 (RGPD), arts. 5, 6, 7 y 15-21, DOUE publicado en BOE (consulta 2026-
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10).

e Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidon de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales (BOE-A-2018-16673, consulta 2026-10).

e Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacion y de
comercio electronico (LSSI-CE), art. 21 sobre comunicaciones comerciales
electronicas (BOE-A-2002-13758, consulta 2026-10).

e Fichas técnicas de los fabricantes del catdlogo de Pinturas Especializadas:
tiempos de secado, repintado, limpieza y condiciones de aplicacién; la ficha
vigente prevalece sobre cualquier resumen interno.

Para mirarlo de otra manera

La revision a los mil kilometros

Cuando sales del taller con el coche reparado, el mecanico no te llama para venderte
neumaticos: te llama para saber si la averia sigue o si ha aparecido otra cosa. La
llamada tiene sentido porque conoce el trabajo y sabe qué mirar. El seguimiento
postventa funciona igual: el valor no esta en contactar, sino en saber qué se hizo y qué

merece comprobarse.

La pregunta que ordena

«¢Qué le preguntaria a este cliente si mafiana tuviera que responder de este
trabajo?» Si la respuesta cabe en una conversacién concreta, es seguimiento;
si vale para cualquiera, es publicidad.
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Preparar un seguimiento en cinco minutos

1. Abre la ficha y localiza el trabajo, la fecha y el producto con su lote.
. Comprueba si el cliente aceptd ese canal para esta finalidad.
. Elige el momento segun el trabajo y no segun la campaina.

. Prepara tres preguntas: trabajo, uso real y algo que no haya quedado bien.

O s~ W N

. Decide de antemano qué hards con cada respuesta: explicar, visitar, reclamar o
cerrar.

Sin ficha no hay seguimiento

Si no puedes completar los dos primeros pasos, no llames todavia: primero
recupera el dato o pidelo a quien lo tenga. Un seguimiento sin contexto se
convierte en una llamada comercial mas.

Referencia curricular

Materia: Atencion al cliente - Fidelizacién por servicio

Versi\u00f3n interactiva completa (con actividades, viuOOeddeos y
autoevaluaci\u00f3n):

https://pinturasespecializadas.lumbre.lat/object/fidelizar-con-seqguimiento-postventa

Material educativo generado desde Lumbre - lumbre.lat
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