
Asesor de Call center
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  ​  ​  ​Asesor de Call center

Línea de visibilidad interna

Línea de visibilidad

  ​  ​  ​Otro

Etapa
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Meta para el prospecto

Meta para el negocio
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Acciones visibles de 
los colaboradores

Evidencia

Tecnologías

Acciones de back 
stage

Procesos de soporte

Riesgos detectados

Oportunidades 
detectadas

Llamada

Chat

Whatsapp

Correo

Website

App

Físico

Cliente deja sus datos Asignación del prospecto a 
Jefe Call center

Tener una experiencia de fricción mínima al realizar su 
conversión.

Mecanismos de conversión funcionales. Contar con mecanismos para asignar tareas de manera automática y detectar 
prospectos no activos.

Deja datos para 
ser contactado.

Recepción de 
Confirmación de 

conversión.

HubSpot, Facebook Business Manager, Google Ads, 
Twitter, Youtube, website, iVentas.

Se crea 
automáticamente 

registro en 
HubSpot.

Rotación de prospectos automática disponible con Sales Pro.

Línea del tiempo

Envío de 
confirmación de 

conversión.

Acción 1

Inicio: Conversión 
digital

Recibir la información deseada y ser contactado en el menor tiempo posible.

Acciones del 
prospecto/ cliente

Mantener el interés del prospecto.

Conectar a futuro con herramienta de envío de WhatsApp 
automático para confirmar comunicación por el medio de preferencia 

del prospecto.

Asignación por 
plaza, por asesor.

Acción 2

Creación de 
secuencia de 
tareas para el 

nuevo propietario 
del prospecto.

Enrolamiento en 
flujo para 

rotación en caso 
de que no se 
contacte al 
prospecto.

Recepción de 
lead. Por parte de 

Call center.

Acción 1

Notificación de 
recepción de 

prospecto.

Revisar asesores 
disponibles.

Acción 2

Asesor de Call 
center revisa 

datos de 
contacto.

¿Se 
atiende 
dentro 

de SLA?

Asignación del prospecto a 
Representante de Call 

HubSpot

NO

SÍ

Asesor de Call 
inicia interacción 
con prospecto.

¿Contesta 
llamada?

Atiende llamada 
del asesor de Call 

center.

Primer intento de contacto de parte del asesor.

SÍ

Registro en 
HubSpot de 
contacto no 
contestado.

NO

Enrolamiento en 
flujo para 

creación de 
tareas de 
contacto.

Marcar tarea de 
contacto como 

completada.

Esperar a siguiente 
tarea de llamada.

Creación de tarea 
para contacto.

Enviar WhatsApp 
con información e 
indicando intento 

de contacto.

¿Prospecto 
contesta?

Perfilar al prospecto de manera correcta para atender de manera prioritaria a los prospectos que estén listos para una compra.

Perfilamiento inicial del prospecto

NO

SÍ

Iniciar script de 
contacto.

HubSpot, Cisco, WhatsApp

Registrar en 
HubSpot 

propiedades 
clave de 

perfilamiento.

Preguntar si 
quiere casa o 

departamento

Crédito 
especial

Crédito 
infonavit

Cuánto 
tiempo 
llevan 

cotizando

Invitar a 
conocer al
desarrollo

Marcar tarea de 
contacto como 

completada.

¿Prospecto 
calificado?

Invitar al 
desarrollo.

Cargar en 
HubSpot scripts 
actualizados de 

acuerdo a buenas 
prácticas 

observadas.

Inicio: Carga y 
actualización  de 

scripts

Enrolamiento en 
flujo para 

recontacto en el 
futuro.

¿Prospecto 
accede?

Generar registro 
de cita.

Pactar fecha de 
visita.

Indicar 
amablemente 

rechazo y 
siguientes pasos.

Tipificar contacto 
y cambiar estado 
del prospecto a 

"Rechazado".

Cambiar a "No 
marketing".

Enrolamiento en 
flujo para 

recordatorios.

En el futuro 
considerar 

automatización 
de notificaciones 
con WhatsApp.

Enviar 
recordatorio un 
día antes de la 
fecha pactada.

Enviar 
recordatorio el día 

de la fecha 
pactada.

Detonar correo de 
confirmación de 

cita.

Agenda de cita

Pactar de manera rápida una cita para conocer el desarrollo.

Generar mecanismos automatizados para promover el cumplimiento de la cita en 
la fecha pactada.

Recibe correo.

Crear tarea para 
que Asesor 

mande WA a su 
prospecto.

Crear tarea para 
que Asesor 

mande WA a su 
prospecto.

¿Deberíamos considerar un correo interno a 
los Asesores de piso? No.

Asesor 
manualmente 

envía whatsapp al 
prospecto.

Recibe correo y 
whatsapp.

Asesor 
manualmente 

envía whatsapp al 
prospecto.

Recibe correo y 
whatsapp.

Enrolamiento en 
flujo seguimiento 

de prospecto.

Crear tarea en 
fecha pactada 

para que Asesor  
registre en 

HubSpot si su 
prospecto 

atendió visita.

FIN

Cita asistida

Conocer el desarrollo y sus amenidades; así como tener un 
panorama general de siguientes pasos.

Actualizar registros de los contactos para entender su camino y brindar la mejor 
experiencia posible.

Revisar tarea.

Subir a piso para 
encuentro con 

prospecto.

Registro en 
HubSpot de 

contacto 
contestado no 

efectivo.

Registro en 
HubSpot de 

contacto 
contestado 

efectivo.

¿Prospecto 
atiende 

cita?

Presentar al 
asesor de piso.

Actualizar registro 
de cita para 
indicar que 

prospecto no 
asistió.

HubSpot, WhatsApp HubSpot

FIN

Actualización de 
prospectos.

No recibir información 
no contextual para su 

etapa.

CUIDAR RE-​ENROLAMIENTO DE PROSPECTO PARA CONTACTOS SOLAMENTE HASTA EN 4 
OCASIONES PARA CUIDAR EXPERIENCIA.

Adaptar para 
reasignar a otra 

plaza.

Sesión de 
calificación de 

prospectos

Cita que 
genera 

mercadotecnia

Cita que 
genera 

el asesor

Sí se le 
genera al
asesor.

1. Cliente que llega por 
merca - a nivel digital

2. Lo que llega por Merca 
tradicional - prospección

3. Lo que llega "solo".

-- RECEPCIÓN CONCENTRA

Esperar a vinculación de KRM.

Enviar correo con 
información e 

indicando intento 
de contacto.

¿Interes en 
otra plaza?

Solicitar plaza de 
interés.

Cambiar plaza de 
interés.

Indicar que será 
transferido y que 

 a la brevedad 
posible se 

pondrán en 
contacto.

Enrolamiento en 
flujo para cambio 
de propietario de 
prospecto a jefe 
de call center de 

desarrollo.

A

A

Crear secuencia 
de tareas con 

base en campos 
para viaje a KRM.

Creación en 
HubSpot de 
registro de 

oportunidad de 
venta.

Actualización de 
registros de lado 

de KRM en 
automático.


