
Mapas de atención al cliente



MAPA DE SERVICIO DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE EN 
MEDIOS VIRTUALES: 
WHATSAPP



MAPA DE SERVICIO DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE EN 

LLAMADA

Saludo al cliente al 
momento de llamar

Responder las 
inquietudes

Solicitud de datos y 
registro

Registrar al cliente 
en el OTRS 

Asignar asesora 
comercial y enviar 
caso de llamada

Atención inmediata

Qué conoce del 
proyecto

Perfilar al cliente

Acordar con el cliente 
contactar por WP o 

correo para enviar info
Despedida Clasificación

Seguimiento: 8 días 
envíar correo 

Acordar día y hora 
de visita

Visita Sala de ventas

Seguimiento

Llamada a las 24 h

Cliente contactado: 
Resolver dudas 

adicionales
Concretar al cliente

Si Proceso de compra

No Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Tal vez
Agendar llamada de 

seguimiento
Clasificación

Cliente no 
contactado

Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Correo Electrónico

Cliente contactado Concretar al cliente

Si Proceso de compra

No Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Tal vez
Agendar llamada 
de seguimiento

Clasificación

Cliente no 
contactado

Clasificación Cierre del caso

WhatsApp

Cliente contactado Concretar al cliente

Si Proceso de compra

No Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Talvez
Agendar llamada de 

seguimiento
Clasificación

Cliente no 
contactado

Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Responsable: Centros de información Responsable: Fuerza de ventas



MAPA DE SERVICIO DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE EN 

CORREO ELECTRÓNICO

Ingresa el usuario 
por un formulario: 
nombre, correo, 

teléfono

Registrar al cliente 
en el OTRS 

Asignar asesora 
comercial y enviar 
caso de prospecto

Atención inmediata

Qué conoce del 
proyecto

1. Llamada al cliente

2. Enviar información 
del proyecto por medio 
del correo electrónico

Acordar día y hora 
de visita

Visita Sala de ventas Despedida Clasificación
Seguimiento: 8 días 

envíar correo 

Seguimiento

Llamada a las 24 h

Cliente contactado: 
Resolver dudas 

adicionales
Concretar al cliente

Si Proceso de compra

No Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Tal vez
Agendar llamada de 

seguimiento
Clasificación

Cliente no 
contactado

Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Correo Electrónico

Cliente contactado Concretar al cliente

Si Proceso de compra

No Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Tal vez
Agendar llamada 
de seguimiento

Clasificación

Cliente no 
contactado

Clasificación Cierre del caso

WhatsApp

Cliente contactado Concretar al cliente

Si Proceso de compra

No Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Talvez
Agendar llamada de 

seguimiento
Clasificación

Cliente no 
contactado

Clasificación
Cierre del caso de 

servicio

Responsable: Centros de información Responsable: Fuerza de ventas



E card de seguimiento por parte de las comerciales

Texto editable

No tener más de 3 tipología y 

tamaño de letras.

Tener varias e cards de 

acuerdo a la clasificación 



E Card de seguimiento cuando el cliente no contesta:

No tener más de 3 tipología y 

tamaño de letras.


