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1 OBJETIVO 

Documentar el proceso de carga individual o masiva de mensajes outbound en el CRM, con el fin de 

realizar gestión saliente de contacto a clientes desde la constructora, buscando obtener respuesta que 

permita brindar el acompañamiento necesario desde el área de cartera. Esta metodología permite 

centralizar la comunicación en la sección “Conversaciones T y C” del CRM, utilizando un número 

nacional autenticado de Marval, lo que garantiza trazabilidad, cumplimiento normativo (Ley 2300) y 

coherencia con el tono amable y de acompañamiento institucional, eliminando el uso de chats 

individuales en sucursales y avanzando hacia un modelo de omnicanalidad. 

2 ALCANCE 

Este procedimiento aplica exclusivamente al equipo de cartera de la Constructora Marval, incluyendo 

sus sucursales, para el envío de mensajes outbound a través del CRM. El uso de la herramienta está 

estandarizado en todo el equipo, variando únicamente el segmento correspondiente a cada sucursal, 

lo que permite una gestión homogénea y alineada con los lineamientos nacionales definidos por el 

Profesional de Gestión de Cartera. 

3 DEFINICIONES 

TÉRMINO DEFINICIÓN 

Mensaje Outbound: 
Comunicación saliente enviada desde la constructora al cliente, con el 
objetivo de iniciar contacto para realizar gestiones relacionadas con 
cartera. 

Push Masivo: 
Proceso de envío simultáneo de múltiples mensajes outbound a través del 
CRM, utilizando un archivo CSV con datos estructurados. 

Segmento: 
Clasificación dentro del CRM que permite identificar la sucursal o zona 
geográfica a la que pertenece el cliente, facilitando la asignación correcta 
del mensaje. 

ID Campaña: 
Identificador único que se asigna a cada campaña de mensajes outbound, 
utilizado para su trazabilidad y control dentro del CRM. 

Plantilla de WhatsApp: 
Formato predefinido de mensaje que cumple con los lineamientos legales 
y comunicacionales de la constructora, utilizado para garantizar 
coherencia en el contacto con el cliente. 

Conversaciones T y C: 
Sección del CRM donde se registra el historial de chats entre el cliente y 
la constructora, permitiendo seguimiento, trazabilidad y cumplimiento 
normativo. 
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4 DOCUMENTOS DE REFERENCIA 

No Aplica 

5 CONSIDERACIONES GENERALES 

• El funcionario encargado de realizar el envío de mensajes outbound, ya sea de forma masiva o 

individual, debe tener en cuenta los lineamientos establecidos por la Ley 2300, lo cual implica 

que no se debe contactar al cliente con una frecuencia menor a ocho (8) días entre cada intento 

de comunicación.  

• El diseño de los mensajes es responsabilidad del Profesional de Gestión de Cartera a nivel 

nacional, quien asegura que el contenido sea claro, legalmente válido y efectivo para la gestión.  

• Toda la trazabilidad de la conversación queda registrada en el CRM, en la sección 

“Conversaciones TyC”, lo que permite eliminar el uso de chats individuales en sucursales y 

avanzar hacia la omnicanalidad.  

• El número de teléfono desde el cual se envían los mensajes está autenticado como número 

nacional de Marval, lo que refuerza la confianza y formalidad en la comunicación con el cliente.  

• El proceso de carga puede realizarse de forma individual o masiva, según la necesidad de 

gestión.  

• No se requiere intervención de otras áreas para la ejecución del proceso, salvo en casos 

excepcionales definidos por cartera nacional. 

6 CONTENIDO 

6.1 PASO A PASO PARA LANZAR PUSH MASIVO 

1. Crear archivo CSV con las siguientes columnas: 

o Trámite: #hojanegociación 

o HN: #hojanegociación 

o ID_Campana: Ej. "20250902NalMora" “20250902BgaRF” Para identificar el envío 
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2. Ingresar al CRM, módulo Mensajes Outbound. En la parte superior derecha, hacer clic en la flecha 

desplegable y seleccionar Importar mensajes outbound. 
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3. Cargar el archivo CSV previamente definido. 

 

 
 

 

4. Seleccionar la opción: 

o Agregar como nuevo mensaje outbound 

o Ninguno → clic en Siguiente 
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5. Mapear campos: 

o Trámite → Trámite y cartera → ID 

o HN → HN 

o ID_Campana → ID Campana 

 
 

 

6. Asignar valores predeterminados: 

o Envío de campaña → Fecha y hora de ejecución 

o Plantilla de WhatsApp → Seleccionar según el caso 

o Segmento → Seleccionar: Nacional, Bucaramanga, etc. 
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7. Clic en Siguiente. 

8. Seleccionar: Activar automatizaciones y procesos configurados para registros nuevos y 

actualizados. Terminar. 

 
 

9. Esperar el envío. Una vez el cliente responda al mensaje, la notificación llegará al módulo Chat Bot 

Smartdata de la sucursal donde se diligenció el Segmento.  

Al momento de realizar envíos masivos o individuales desde el CRM, el funcionario debe tener presente 

que la capacidad máxima de atención simultánea en Smart Data es de 20 chats activos; si se supera 

este número y los clientes comienzan a responder, los casos adicionales entrarán en cola y se 

asignarán progresivamente según el turno, por lo que es fundamental planificar el volumen de envío 

para evitar congestión y asegurar una gestión oportuna. 

6.2 PASO A PASO PARA LANZAR INDIVIDUAL AL COMPRADOR PRINCIPAL 

1. Ingresar al CRM, módulo Mensajes Outbound. En la parte superior derecha, hacer clic Crear 

Mensaje outbound 
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2. En la nueva ventana, seleccionar y diligenciar los siguientes campos: 

• Trámite y cartera → Digitar el número de hoja de negociación. 

• Plantilla de WhatsApp → Seleccionar la plantilla correspondiente según el tipo de gestión. 
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3. En la sección Extra Parámetros, completar: 

• Segmento → Seleccionar la sucursal correspondiente al proyecto. 

(Ejemplo: Nacional para gestiones de recaudo). 

• HN → Digitar el número de hoja de negociación. 

• ID_Campaña → Asignar un identificador único para el envío individual. 

Ejemplos: "20250902hn123NalMora" o "20250902hn1234BgaMora". 

 

 

4. En la sección de Programación de fecha y hora, diligenciar la fecha y hora de ejecución de la 

campaña. Hacer clic en Guardar. Se mostrarán las vistas con los parámetros cargados. 
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5. En la sección de Previsualización del mensaje, hacer clic en Validación del mensaje. 

Esto permitirá visualizar el contenido antes del envío. 

 
 

6. Esperar el envío. Una vez el cliente responda al mensaje, la notificación llegará al módulo Chat Bot 

Smartdata de la sucursal donde se diligenció el Segmento.  

 

6.3 PASO A PASO PARA LANZAR INDIVIDUAL A SEGUNDOS COMPRADORES  

• Ingreso al proceso de envío individual 

Se debe ingresar al proceso habitual de envío individual de acuerdo al numeral 6.2. de la guía actual. 

La única diferencia es que el envío debe ser programado para unos minutos más adelante, lo cual 

permitirá realizar los ajustes necesarios antes de que el mensaje sea enviado. 

 

• Identificación previa del segundo comprador 

Antes de iniciar el proceso, es indispensable contar con los siguientes datos del segundo comprador: 

• Nombre completo 

• Número de teléfono móvil 
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• Ajuste del contacto en la conversación 

Una vez se hayan guardado los cambios en la conversación, se deben seguir los siguientes pasos: 

• Acceder a la vista “MO” de la programación enviada.  

• Seleccionar la opción “Contacto”.  

• En la sección “Relación de mensaje”, hacer clic en el ícono de edición (lápiz) correspondiente al 

contacto. 
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• Buscar al segundo comprador en la lista de contactos y seleccionarlo. 

 

• Modificar el número de teléfono en el campo “Móvil”, asegurándose de que corresponda al del 

segundo comprador. 

 

 

• Automatización de variables 

Una vez realizados los ajustes anteriores, se deben ajustar de forma automáticas las variables 

correspondientes en la parte inferior de la conversación, verificando que toda la información esté 

alineada con el segundo comprador. 
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• Espera de respuesta 

Con los ajustes completados, el sistema enviará el mensaje al segundo comprador en el tiempo 

programado. A partir de ese momento, se debe esperar la respuesta del cliente para continuar con el 

proceso. 

6.4 ¿CÓMO HACER SEGUIMIENTO A LOS MENSAJES OUTBOUND? 

Desde el módulo MENSAJES OUTBOUND ver registros filtrando 
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2. Visualizar estado y ejecución en los campos “Estado de mensaje proveedor” y “previsualización del 

mensaje”. 

 

 

6.5 INTERPRETACIÓN DE LOS ESTADOS DE MENSAJE PROVEEDOR 

Una vez enviado el mensaje, el asesor de cartera podrá verificar su estado en el campo “Estado 

mensaje proveedor”, el cual indica el resultado del intento de entrega. A continuación se describen los 

posibles estados: 

Código del 
estado 

Descripción 

delivery_user 
Entregado al usuario: El mensaje fue recibido por el cliente. Se visualizaría en 
whatsapp con dos check grises. 

Delivery_read 
Leído por el usuario: El cliente abrió el mensaje. Se visualiza en whatsapp con 
dos check azules. 

Delivery_channel 
Entregado al canal: El mensaje fue enviado, pero no llegó al usuario final. Se 
visualiza con un solo check. 

Delivery_failure Entrega fallida: El mensaje no pudo ser enviado por algún error técnico. 
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6.6 CANCELACIÓN DE ENVÍOS 

En situaciones excepcionales o por fuerza mayor, puede ser necesario cancelar un envío programado. 

A continuación se detallan las opciones disponibles según el tipo de envío: 

Cancelación de envío individual 

Para cancelar un envío individual, se deben seguir los siguientes pasos: 

• Ingresar a la vista “MO” de la conversación correspondiente.  

• Seleccionar el campo “Cancelar envío”. 

 

Esta acción anulará el envío de forma inmediata, pero solo puede ejecutarse antes de la hora 

programada. Una vez alcanzado el tiempo de envío, no será posible cancelar el mensaje. 
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6.7 PLANTILLAS DE WHATSAPP DISPONIBLES PARA EL ÁREA DE CARTERA 

Para realizar envíos Push, ya sean masivos o individuales, cada asesor debe seleccionar la plantilla 

adecuada según el contexto de la negociación y las características del cliente. Es fundamental 

considerar el objetivo del contacto y el estado actual de la relación comercial. 

Las plantillas disponibles son las siguientes: 

1_cartera_cobro_mora_final: Utilizada para contactar al cliente por motivo de cobro de mora. 
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2_cartera_susceptible_de_retiro_final: Dirigida a clientes que presentan riesgo de retiro por mora. 

 

3_cartera_escrituracion_vencida: Aplicable en casos donde la escrituración se encuentra vencida. 
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4_cartera_recaudo_futuro: Enfocada en la gestión de recaudos programados a futuro. 

 

5_cartera_alto_valor: Diseñada para negociaciones que involucran montos altos. 
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6_cartera_clientes_nuevos_bienvenida: Plantilla de bienvenida para clientes nuevos. 

 

7_cartera_proximo_a_escriturar: Utilizada para negociaciones que están próximas a escriturarse. 
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cartera_contacto: Se emplea como segundo intento de contacto, cuando el cliente no ha respondido 

al primer mensaje. 

 

7 CONTROL DE CAMBIOS 

N° VERSIÓN FECHA DESCRIPCIÓN 

001 18/09/2025 Emisión de la Primera versión del documento. 

 

 


