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Caso practico 4. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
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Caso practico 6. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
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3. Reorganizacion de capacidad del equipo y SLAs por canal, con lead routing y limites de cartera activa476
4. Plan correctivo de visitas: confirmacidn, recordatorios, reprogramacion y reduccién del no-show con

Vi de]aa EX £ Yol o g WeloTaN o] - Yo I [ SRR 476
5. Ajuste del hito “reserva” y circuito documental con checklist por etapa, sin romper el pipeline..... 477
6. Auditoria de calidad del dato y coaching del equipo: disciplina de registro, motivos de pérdida y control
(o T3 Tt VAo F= Yo I 1 PPN 477
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 478
Resultados de las Medidas AdOPtadas.........cooueiriiiiieiiiieiieeie ettt st st s eeanee s 479
(=Yool o] o ToT Y o T¢=T o o [T TP PO PO SRRUPROPPPRPPN 479

Caso practico 7. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Automatizacion de la primera respuesta y cadencias multicanal sin generar

saturacion ni riesgo reputacional. ......ccceieeiiieeiiieeiieniereeiereneereeterennerenserenseerassesnssesensessnsessnseses 480
(0 TU LY=o 1=l 2 o] o1 (=T - T OO PP 480
Y] (el o T=i 3 o] U =T - LSRR 481

1. Disefio de automatizacion util: definir qué se automatiza y qué no (principios, excepciones y escalados)
............................................................................................................................................................... 481
2. Automatizaciones de primera respuesta por canal y horario, con cumplimiento de SLA y registro de
0L P21 o] e =T I OO PO PSP OP PRSPPI 481
3. Cadencias de seguimiento por etapa (secuencias) con control de saturacidn y “next step” obligatorio482
4. Libreria de plantillas multicanal con control de versiones y aprobacion (compliance y marca) ....... 482
5. Integracion con mensajeria corporativa y sustitucion del WhatsApp personal mediante trazabilidad y
[olo] oY i TV Lo F- o [T O PP PRSP OROPPPPRUPPON 483
6. Medicién del impacto: cuadro de mando de automatizacién (tiempo ahorrado, conversién, quejas y
(o | 1T X le [ e =1 ) ISR 483
CONSECUBNCIAS PreVISTAS ..uteieieuireeeiiiiet ettt st e sttt e e ettt e st e e s e e e smb e e sensnee e snaeesesnreeesannneeesanneeeesnreeesannne 484
Resultados de las Medidas AdOPLadas..........eeeeiiiiiiiiiiiie et e e e e e s e e e e e e e e e ennaaaaeeee s 485
[T olol (o] Y=Y A o Y=Y g Vo T - 13 TP 486

Caso practico 8. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Integracién con portales y deduplicacion de leads para atribucién fiable y

reduccion de retrabajos. ....c...cciieeeiiiiiiicirccrrree e e s e s e e s e s e e s s e na s s s s enasa s eenans 487
(O TV T o 1=l o] o] 1=1 o o - (O OO OOPPP PSP OPPPPRROt 487
Y] (8ol oY o T o] LU L=y - R 488

1. Normalizacion del “origen del lead” y taxonomia comun portal-campafia-anuncio (cross-pais)...... 488

2. Deduplicacién inteligente: reglas de matching, fusién y “master record” sin pérdida de historial... 488

3. Integracidn con inventario: vinculacidn lead—activo/unidad y control de disponibilidad para evitar leads
sobre iNMUuEbIes NO ISPONIDIES ......cciiiiiiieee et e e e e e e e e s e aara e e e e e e s e annnes 489

4. Lead routing y SLAs especificos para portales: respuesta rapida, reparto justo y rescate automatico490
5. Atribucién y reporting: del “volumen” a la “calidad” (CPL, CPA, conversién y lead time por portal) 490

CONSECUBNCIAS PreVISTAS . .cuuttieieireeeiiiiee ettt e sttt e e st ee e ettt e e s br e e sseeeeesnbeeesansneeesanaeee e s reeesannneeesannnesesnreeesannne 491
EEIU1 =To Fo 1o [ X \YAL=Te [To =T Vo Lo o] - o =13 S 491
[ Tolol o] o T=T Y o Tt =1 o T F= 3R 492
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Caso practico 9. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Implantacién de lead scoring y priorizacion diaria para aumentar
conversion sin incrementar el coste de captacion. ......ccccovveeeiiiieciiiiiecrei e enae 493
(O TV LS o L=l 2 o] o1 1=1 o o - PSPPSRt
Soluciones Propuestas
1. Disefio del modelo de scoring por reglas (baseline) y definicion de sefales de intencion y encaje.. 494

2. Priorizacidn diaria y bandeja de “proximas mejores acciones” (NBA) integrada en el CRM ............. 495
3. Mejora de captura de datos minimos y validaciones para alimentar el scoring sin friccion excesiva495
4. Control de sesgos, gobernanza del scoring y politica de excepciones con trazabilidad .................... 496
5. Medicién del impacto mediante experimento controlado (A/B operativo) y cédlculo de retorno ..... 496
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. .. uiiiiiiiiieiiiteeet ettt ettt et e e e s ettt e e e e s et ee et e e e sesnbebteeeeeesanbnbeeeeeeesanannrees 497
Resultados de las Medidas AdOPtadas. ........cooueiiiiiieiiiieiieeiee ettt s e s 497
[T olol (o] YT A o Y=Y g Vo T F- 13 PP 498

Caso practico 10. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Duplicados masivos y pérdida de trazabilidad tras crecimiento acelerado y

1S DT i X O O ) ] S TR —— 499

(0 TU LY=o 1=l 2 o] o1 (=T - [ O PP 499

SOIUCIONES PrOPUESTAS. ¢ .eeeiiieitieitteete ettt ettt e st e sit e et e e sa bt e st e esabe e s bt e e sabeesateesabeesbbeesabeenseeessbeenneeesnneennees 500
1. Diagndstico y segmentacion del problema: mapa de duplicidad, causas raiz y “zonas rojas” por canal y
(91T oo [0 TSR 500
2. Definicion del “registro maestro” y reglas de matching multinivel (golden record) con umbrales y control
08 BITOMES. ..ttt ettt ettt e ettt e ettt e s ettt e e sttt e e ettt e e sbbeeeeaab e e e e easteeesabbeeeeabeeesaaseaeesabbeeeenbeeesaanbeeesnreaeeas 501
3. Plan de limpieza (data cleansing) por olas: primero “alto impacto”, luego “larga cola”, con trazabilidad y
(0] 1o T S OO PP PPPRPROt 501
4. Controles preventivos en la entrada: validaciones, bloqueo de duplicados y canalizacién de
MENSAJEITA/PAITNEIS c..viiuvieteieteeeteeeteeeteeteetesee st eeteesseeseeaseeseeeseeaseebeeseessesasesseesseeaseenseenseessesssenseeseentens 502
5. Auditoria mensual de calidad del dato y disciplina operativa: métricas, alertas, score por equipo y
MEAIAAS COMMECTIVAS .envveeeitiiritieetee ettt sttt e et e st e et e s bt e s bt e s beesbeesabeeebeesabeeenseesabeesseesabeesseesane 503
6. Alineacidn con incentivos y comisiones: proteger la comision con evidencia, no con “propiedad” del
Lo [T o] [ Tor= o [ RSP PURRROt 503

CONSECUEBNCIAS PreVISTAS. ...eeeiiieei ittt ettt ettt e e e e sttt et e e e s e s et e e e e e s e s nnbe e e eeeeeesannbnbeeeeeeesannnneee 504

Resultados de las Medidas AdOPLadas..........eeeeiieiiiiiiiei et e et e e e e e sarre e e e e e e s ennaaaaeeee s 504

[ Tolol o] o TS Y o Tt =T o T - 1S 505

Caso practico 11. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Manipulacion del pipeline para comisiones y objetivos mediante cambios

de etapa y actividades fiCtiCias. ..c..ceiveeeeiiieeeiiiiiicciiieree e e sreeee e s recee e e rena e ssenasesseennsenssennns 506
(6 TV L e (=]l o o] o1 (=T - I OO PP PPTPPPP 506
o] (¥ el o] o T=E e o o TV =T - [ U PURTN 507

1. Definicidn operativa estricta de etapas y “evidencia minima” obligatoria (gates) para avanzar a hitos
Lol oo 1SRRI 507

2. Segregacion de funciones y restricciones de permisos en acciones sensibles (RBAC + doble control)508
3. Controles automadticos y deteccién de anomalias (reglas + alertas) orientados a patrones de

(00T 101 101 =Tl o SR 508
4. Auditoria operativa por muestreo + auditoria forense focalizada en “zonas rojas” .......cccccccvveeuneeen. 509
5. Revision del esquema de comisiones e incentivos: devengo por hitos verificables y proteccién del
COMENCIAl CON BVIABNCIA . ..uetiiiiiiieeeiee ettt e et e e ettt e e sttt e e s sabt e e s saateeesbbeeessabaeessnbeeesnseeenns 509
6. Gestion del cambio y formacion correctiva: cultura de evidencia, notas utiles y disciplina de registro510
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. ...eeiiiieii ittt ettt ettt et e e e ettt et e e e e et b et e e e e s e s nbeeeeeeeeesanbnteeeeeeesannnnreee 510
EEIU1 =To Fo 1o [ X3 \YAL=Te [To =T Vo Lo o] - o =13 S 511
[ Tolol o] o T=T Y o Tt =1 o T F= 3 S 512
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Caso practico 12. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Atribucién errénea de canales y decisiones equivocadas de inversién en
marketing por falta de trazabilidad end-to-end. .........cc.eerreeiiriiiirc e 513
(O TV LS o L=l 2 o] o1 1=1 o o - PSPPSRt
Soluciones Propuestas
1. “Data contract” de atribucion: taxonomia oficial de fuente/medio/campafia y reglas de captura
obligatorias (MDMV de Marketing @ VENTAS) ....ccccveiiiiiiieeiiiie ettt et e s e e et e e e nae e e eareeeens 514
2. Reconstruccién del tracking: UTMs coherentes, click-to-lead y unificacion de IDs (web/ads/CRM) 515
3. Call tracking y mensajeria con trazabilidad: atribucién de llamadas y conversaciones sin romper el

€ONSENLIMIENTO N €1 FEGISEIO c..eeiiiiiiieiii ettt st b e e b e sabeesanee s 515
4. Gobierno de datos y control anti-manipulacidn: permisos, validaciones y auditoria de cambios en
FUBNTE/CAMPAMA «e.eieeieeieiiie sttt sttt sa e et e et e tesbesbesaeebe e st entente e e beseesbesaeeneeneenean 516
5. Modelo de atribucion operativo (no tedrico): ventana temporal, reglas de multi-toque y reconciliacion
L0301V = T PSPPSR 516
6. Reasignacion de presupuesto y plan de mejora: decisiones de inversion con escenarios y control de
31U = Yol T T o I ole] o =T ol - | SRS 517
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 517
Resultados de las Medidas AdOPtadas.......coiueirieriiieiieriee ettt ettt st et e s e eaee e 518
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 519

Caso practico 13. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Incumplimiento de consentimientos y contacto indebido por disefio

deficiente de campos, evidencias y reglas de canal. .....cccceveuiieeiiieniiiieiereeeiteneeteenerenerenerennens 520
(0 TU LY=o 1=l 2 o] o1 (=T - T OO PP 520
Y] (el o T=i 3 o] U =T - LSRR 521
1. Redisefio del modelo de consentimientos: finalidades, canales, evidencias y estado mas restrictivo como
=T~ TSR 521
2. Preferencia de canal, franjas horarias y control de saturacion como reglas de negocio en CRM (no como
B T o T T o L= T o= ) ROt 522
3. Procedimiento operativo de gestion de bajas (opt-out) y derechos del interesado, con SLA y trazabilidad
............................................................................................................................................................... 522
4. Integracion y sincronizacion con herramientas de envio (email/SMS/mensajeria) para evitar “doble
V=T =T PP P 523
5. Control de canales no corporativos (mensajeria personal): politica, alternativa corporativa y “minimo
AV Lo (o Lo o o4 £ o TSR 523
6. Auditoria interna de comunicaciones: muestreo, indicadores y acciones correctivas (cumplimiento +
(=T 01U =Tl Lo 1o ) IR SRR 524
CONSECUBNCIAS PreViSTAS. .. .eeiiiiii ittt ettt e e e e sttt et e e e s ettt eeeesesanbe et e eeeeesanbnreeeeeeesannnneee 524
Resultados de 1as Medidas AdOPTadas.......eei it e e s s eaarre e e e e e s e snaraaeeeeeeennes 525
(=Yool o] g T=T Y oY =T o To [ o F= TP UPTRN 526

Caso practico 14. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Reporting inconsistente entre CRM y Bl por métricas no alineadas, ETL

inestable y ausencia de capa SEMANTICA.....ccc.uciiiiiniiiiieiieeieeeeeeeeeeeeereaneeeenaseeeenasesesennseeesennns 527
(6 TV L= e (=]l o] o1 (=T - OO PPOP PP 527
Y] (8ol oY o T o] LU L= - R 529

1. Definicién y aprobacion de métricas oficiales (“data contract” y diccionario): una sola verdad de negocio
............................................................................................................................................................... 529
2. Capa semantica y gobierno de definiciones: métricas reutilizables y consistentes en Bl................... 529
3. Refactor del ETL/ELT: idempotencia, pruebas automaticas y trazabilidad de pipelines.................... 530
4. Reconciliacién mensual CRM-BI: cierre de datos, tolerancias y explicacion de discrepancias ......... 530
5. Alineacién CRM-BI en cambios de proceso: comité de gobierno y calendario de releases.............. 531
6. Dashboards por rol y “operational truth”: coherencia sin perder detalle operativo ........c..ccc......... 531
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CONSECUBNCIAS PreVISTAS. ...uiiiiiiii ettt ettt ettt e e e ettt et e e e s e et bttt e e e s e s nbebteeeeeesaabnbeeeeeeesanannraes 532
Resultados de l1as Medidas AdOPTadas.......ceureeeieiiieeiie ettt ettt sttt s e et e s eenee e 532
(=Y ol o] g TT Y o = g o [To F= T3 RSN 533

Caso practico 15. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Migracién de datos al nuevo CRM con cut-over fallido, pérdida de historial y

caida temporal de ventas por validacion insuficiente. ..........cccoviirireeeiiiiiiiiinnneenniicinnnneeeeenenee. 534
(0 TU L= e (=]l 2 o] o1 (=T - PP 534
o] [T el T o L= o] YU L= - LN 536

1. Inventario de fuentes, diccionario de datos y “data contract” de migracién (qué se migra, cdmo y para
o U= OO OO OO TSR PRPRPR 536
2. Limpieza y preparacién previa: normalizacién, deduplicacién y consolidacién de consentimientos antes
(o L0 1= T PP P OO PTOP RO VPP UPPRRTP 536
3. Migracion por oleadas con entorno de pruebas y “escenarios de negocio”: pruebas de regresion y
reconcCiliacion (N0 SOIO LESTS TECNICOS) ....uiiiiiiieiiiiie et ettt e et eerire e e e e e e s tb e e e eare e e eeasaeeeeaaeaeens 537
4. Cut-over controlado: migracion incremental, ventana de cambio, hypercare y plan de contingencia con
(o] 1 o 1o Q=T 1 L] SRR 538

5. Gobierno del cambio y alineacidn de incentivos: evitar “sistemas paralelos” y garantizar adopcion538
6. Auditoria post-migracién: control de calidad de datos, integraciones y reporting durante los primeros 90

Lo [ 1P PUUPRRRRRPOt 539
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. ...eeiiiiiiiieiiiie ettt e e e sttt et e e e s et e e e e e s e s nnbe e e e e e e sesannsnneeeeeeesannnneee 539
Resultados de [as Medidas AdOPTadas.........ueeeiuiieeeiiiieccieeecceee et e eete e e e et e e e e are e e sareeeesataeeeeasaaeesasreeaans 540
(=Yool o] g T=T Y o] =T o To [ o F= 1SRN 541

Caso practico 16. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Control de versiones y gobierno continuo del CRM para evitar roturas en

pipeline, automatizaciones e iNformes. ...........coieeuiiiiiiiiiiiee e reee e s e e e s e na e e e e e nans 542
(6 TV L e (=]l o o] o1 (=T - IO PO PP PPTPPPO 542
Y] (8ol T Yo ToE g o] LU L=y - R 544

1. Comité de gobierno del CRM y RACI formal: quién pide, quién aprueba, quién ejecuta y quién valida544
2. Backlog Unico y priorizacidn por impacto: convertir peticiones en un plan de releases.................... 544

3. Entornos separados (dev/test/prod) y pruebas de regresion basadas en escenarios end-to-end.... 545
4. Control de versiones de campos, catdlogos y plantillas: libreria oficial y registro de cambios (changelog)

............................................................................................................................................................... 546
5. Gobernanza de métricas y sincronizacion con Bl: capa semantica y “certificacion” de KPIs............. 546
6. Comunicacion y adopcion: formacién breve por rol y soporte post-release (hypercare) ................. 547
CONSECUBNCIAS PreVISTAS .uutiieieuireeeiiiiet ettt e ettt e e sttt e e ettt e st e s s e e e snb e e e sannnee s snneeseanreeesannneeesananeeesnreeesannne 547
Resultados de 1as Medidas AdOPtadas. ... iciiiieeii et e e e e e s eara e e e e e e s esnaraaeeeeeeennns 548
(=Yool o] g T=T Y o] =T o To [ o F= TR UPTRN 549

Caso practico 17. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Auditoria externa y preparacion de evidencias ante un inversor institucional

y un proceso de fiNaNCIaCioN. .......ccceeeiiiieeieiiiiiciiireerreeeerreeeeereenesessennssessennssessennsssssennnnans 550
(O TV T o 1=l o] o] 1=1 o o - (O OO OOPPP PSP OPPPPRROt 550
Y] (8ol oY o T o] LU L=y - R 552

1. Definir alcance y “matriz de evidencias” (qué pide el auditor, dénde estd, quién lo custodia y cdmo se
(oYU =T o) PR 552
2. Construir un “paquete de auditoria” por capas: resumen ejecutivo + listados de IDs + evidencias de
muestra (Sampling) reProdUCIDIE............ii ettt e e e ebe e e e aae e e esareeeeas 552
3. Cierre de brechas criticas con plan de choque (72 horas): recuperar vinculos documentales, consolidar
consentimientos y fijar ates retrOaCtiVOS. .......ccccuuii ittt e ettt e et e e e eaae e e eareaeens 553
4. Seguridad, minimizacion y trazabilidad de la entrega: control de acceso, seudonimizacién y registros de
12 (oY L =T o PSS 553

5. Evidencia de control interno: auditoria de cambios de etapa, permisos y prevencion de manipulacién del
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PIPEIINE ettt s e e b e st e e bt e s bt e e bt e s bt e e bt e s b e e e bt e s beeennee s beeenneenane 554

6. Plan de madurez a 90 dias: de “paquete para auditoria” a “auditoria continua” (sin depender de

V=T ool e F=To =T RN 554
CONSECUBNCIAS PreViISTaS. ...eeiiiiiii ittt e st e e e s e et e e e s e s e r e e e e e s e s nnnneeeeeeesannnnnee 555
Resultados de [as Medidas AdOPTadas.........ueeeiuiieieiiiieccieeecctee et e et e e e st e e s eere e e snaeeeesntaeeeensaeeesanseeeans 556
(=Y ol o] g TT Y o = g o [To F= T3 RSN 557

Caso practico 18. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Manipulacién del pipeline para inflar comisiones y forecast, y redisefio de
controles internos con trazabilidad y disciplina operativa. ........ccceceiiieeeiiiiieecciiiecccrrreece e, 558
(O TV LY o L=l 2 o] o] 1=1 o o - PSPPSRt
Soluciones Propuestas
1. Redisefio de “hitos verificables” y gates por etapa: de etapas opinables a evidencias minimas obligatorias

............................................................................................................................................................... 560
2. Segregacion de funciones y permisos: limitar edicion de etapa/probabilidad/propietario y exigir motivo
LR E- 1221 o] [T PP 560
3. Auditoria de cambios sensibles (audit trail) con deteccidn de anomalias: reglas y alertas de patrones
o1 o =Tl g o 1o 1 OO P OO UP TP PPP USRI 561
4. Rediseio del esquema de comisiones: devengo por hito verificable y conciliado, no por etapa declarativa
............................................................................................................................................................... 561
5. Integracién CRM—contabilidad/ERP para sefiales y cobros, con conciliacién basica y trazabilidad de
[[10] oo =T PPNt 562
6. Disciplina operativa y medidas correctivas: protocolo de investigacion, formacion y sanciones internas
(oY geT oo o ToT o =To I 130U USURROt 562
CONSECUBNCIAS PreVISTAS. . .uiiiiiiiiieiiiiiteee ettt ettt et e e e s ettt et e e e s e ettt et e e e sesabateeeeeessanbnbaeeeeessansnraes 563
Resultados de 1as Medidas AdOPLadas.......ceuueirieriieeiie ittt ettt e s e e b e s e e nee e 563
LECCIONES APIENAIAAS ...eeutieeiiieeitteeiee ettt ettt et sb e et e st e et e st e e et esabeeebeesabeeeneesabeeeseesabeeeneenane 564

Caso practico 19. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". IA aplicada al CRM para resumir conversaciones y extraer datos, con riesgos
de alucinacion, sesgos y control humano obligatorio. ........cccccoiveeeiiiiieeeiiiiiieciiiiieciiiirecceeenens 565
(O TV L o (=]l o] o] 1=1 o o - (OO OO SO SO P PO UPPPTPPPPPRROt
Soluciones Propuestas
1. Definir “casos de uso permitidos” y limites: IA para ahorrar tiempo, no para decisiones criticas.... 567

2. Diseio de “human-in-the-loop” obligatorio: flujos de revisién y responsabilidad..........c.cccceeeuveenne 567
3. Adaptacion internacional: normalizacién de moneda, expresiones locales y contexto por pais ...... 568
4. Politicas de minimizacion y privacidad en resimenes: plantillas de resumen y filtrado de datos sensibles
............................................................................................................................................................... 568

5. Registro de decisiones de IA y auditoria: trazabilidad de sugerencias, aceptaciones y resultados... 569
6. Métricas de calidad y plan de mejora continua: precision, ahorro de tiempo y efecto en conversidn sin

[E =T =0 LRt 569
CONSECUBNCIAS PreVISTAS .ouuttieieireeeiiiiee ettt e sttt e e sttt e s ettt e s be e e e sneeeeesnre e e sanneeeesnneeeenreeesannneeesannnesesnreeesannne 570
Resultados de [as Medidas AdOPLadas.......c.ueeecuiieieiiiieccieee et eete e s e e e st e e e seee e e snaeeeesnteeeesnnaeeesnnseeeans 570
(=Y ol o] g T Y o1 g Vo [To F= -3 571

Caso practico 20. "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS: PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y
AUDITORIA DE DATOS". Plan estratégico de 12 meses para madurar el CRM: de implantacién

funcional a ventaja competitiva con automatizacion, analitica y control interno. .................... 572
(O TV L o 1=l o] o] 1=1 o o - O TSP P TP SR OPPPPROt 572
o] [Wei o] o oI ad oo [V =TS - [P PUPTN 573

1. Diagndstico inicial y linea base (Mes 1): medir estado real y fijar objetivos cuantificados por pais y cartera
............................................................................................................................................................... 573
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Lo que Aprendera con la Guia Practica de "CRM DE VENTAS INMOBILIARIAS:
PROCESO COMERCIAL, AUTOMATIZACION Y AUDITORIA DE DATOS" en 12
puntos:

>

>

>Para apr

Disefiar objetivos medibles del CRM vy definir KPIs comerciales desde el dia
1.

Estructurar un embudo comercial inmobiliario estandar con criterios de
entrada y salida por etapa.

Cualificar leads con métodos homogéneos (necesidad, presupuesto,
tiempos, financiacién, ubicacién) y priorizarlos con scoring.

Gestionar visitas, reservas y cierres con control de hitos, documentacion y
trazabilidad de compromisos.

Operar un pipeline multi-asset y multi-cartera (obra nueva, segunda
mano, alquiler) con reglas claras de asignacion.

Configurar roles, permisos, territorios y lead routing con SLAs comerciales
y auditoria de accesos.

Implantar playbooks y guiones comerciales por segmento y controlar la
calidad de las interacciones registradas en CRM.

Construir reporting y forecast inmobiliario fiable por etapas, canal,
productividad e inventario para tomar decisiones.

Automatizar tareas y cadencias sin generar spam, con disparadores,
excepciones, escalados y medicion del impacto.

Integrar el CRM con web, portales, telefonia, mensajeria, analitica
(GA4/BI) y ERP/contabilidad evitando incoherencias.

Auditar datos del CRM (calidad, atribucion, pipeline, permisos vy
automatizaciones) con controles, evidencias y planes correctivos.

Aplicar checklists, formularios operativos completos y casos practicos para
estandarizar procesos, acelerar cierres y reducir riesgo.

ender, practicar &

>Para ensefiar, dar soluciones

>Para pro

gresar, luchar

Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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DE LA OPORTUNIDAD AL CONTRATO: COMO CONVERTIR TU CRM EN EL MOTOR
DE LAS VENTAS INMOBILIARIAS

En el inmobiliario actual ya no basta con “tener demanda”. La competencia se
intensifica, los ciclos se alargan o se acortan segun el tipo de interés, y la
diferencia entre una operacion cerrada y una oportunidad perdida suele depender
de detalles operativos: la velocidad de respuesta, la calidad del dato, la disciplina
del pipeline, la trazabilidad de compromisos y la capacidad de convertir
informacidon en decisiones. En ese contexto, muchos equipos trabajan con un
CRM que registra actividad, pero no controla el proceso. Y cuando el CRM no
gobierna, el embudo se llena de ruido, el reporting pierde credibilidad, la
inversion en marketing se decide a ciegas y el coste comercial se dispara sin que
nadie pueda demostrar donde se rompe la conversién.

Esta guia practica esta disefiada para profesionales que necesitan pasar del “"CRM
como agenda” al "CRM como sistema de decisiones”. Encontraras un enfoque
completo, aplicable a Espafa y Latinoamérica, para disefiar un embudo comercial
inmobiliario sin ambigledad, definir etapas con criterios de entrada y salida,
implantar un modelo de datos minimo viable, automatizar tareas sin caer en el
spam, integrar canales criticos (web, portales, telefonia, mensajeria, analitica y
ERP/contabilidad) y, sobre todo, auditar la fiabilidad del dato y del pipeline para
tomar decisiones con rigor. A lo largo de sus capitulos se abordan, entre otros, el
disefio operativo del proceso comercial, la organizacion y los roles, los playbooks
y guiones, el reporting y el forecast, la automatizaciéon del ciclo de venta, las
integraciones clave, el lead scoring, la auditoria de datos y el control interno, la
migracion y la arquitectura de analitica, el gobierno continuo del CRM vy la
evolucion hacia IA y automatizacién avanzada.

El beneficio para el profesional es directo y medible. Esta guia te ayuda a
aumentar la conversion por etapa y acelerar el cierre reduciendo fricciones; a
disminuir el coste comercial mediante mejores SLAs, asignacion inteligente y
automatizacion util; a mejorar la fiabilidad del reporting y del forecast, evitando
decisiones basadas en datos incompletos o sesgados; a proteger la reputacion
del promotor o la agencia mediante trazabilidad de promesas, consentimientos y

I
>Para aprender, practicar VA©)
>Para ensefiar, dar soluciones

>Para progresar, luchar
Formacion inmobiliaria practica > Sélo cuentan los resultados
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evidencias; y a estandarizar el trabajo del equipo con checklists y formularios
completos que convierten la “buena intencién” en una operativa repetible. En
definitiva, te permite gestionar con mas control, mas velocidad y menos riesgo,
tanto si trabajas con obra nueva como con segunda mano, alquiler o carteras
mixtas.

Si tu objetivo es vender mas sin perder el control, profesionalizar el proceso y
tomar decisiones con datos fiables, esta guia es una inversién que se amortiza en
el dia a dia. No es un libro para “inspirarse”: es una herramienta de trabajo, con
modelos listos para usar y casos practicos que muestran coémo resolver
situaciones reales del mercado, de forma aplicable y auditable.

El inmobiliario premia a quienes operan con método. La diferencia entre un
equipo que improvisa y un equipo que controla el proceso no es el esfuerzo: es el
sistema. Mantenerse actualizado ya no es una opcién, es una ventaja
competitiva. Da el siguiente paso hacia la excelencia en tu gestion comercial:
convierte tu CRM en el eje de tus decisiones, de tu reporting y de tus resultados.

>Para aprender, practicar

>Para ensefiar, dar soluciones

>Para progresar, luchar
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