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Antecedentes y Principal Reto
al que nos enfrentamos

Fases de Digitalizacion en la

“Experiencia de cliente”

Barreras y Errores ante la Captacion y
Gestion de Leads.
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. Estamos cambiando a la misma
velocidad a la que lo hace el
mundo que nos rodea?

£ |
y
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Nos han ensenado a vivir de manera

diferente a como lo haciamos

Comprar

Informarnos Viajar
Tener Voz

Interactuar
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Google

facebook
WhatsApp@

amazon
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Digitalizing the

Customer
Experience




Digitalizacion de la Experiencia Cliente _

“El ochenta por ciento del exito
consiste en estar alli”

— Woody Allen —

World Shopper
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1. QUE NOS VEAN

Sitio web, Landing Page, RR.SS, App,...

Visitante online

= QFE DS EEAT
L ead

WhatsApp
4. QUE NOS COMPREN
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Digitalizacion de la Experiencia Cliente

Ahorro
Inversion

Gestidn

Captacion y |
| de Leads

Generacion de Leads

QUE NOS QUE NOS QUE NOS
VEAN ELIJAN COMPREN RECOMIENDEN
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Errores / Barreras en la

Captacion-Generacion de Leads

#EC1
Sitio Web
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Errores / Barreras — SIt1I0 Web del Concesionario

Cliente

concesionario
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Errores / Barreras — SIt10 Web del Concesionario

& User Journey

leb Especializada ng3|te . Website

! / ! . - - .
WeN Concesionario_ -~ Escenario X

oo \’ Satélités de Marca, o @ cicas o RRSS

Website Ry 29 S app

Careers Resources Contact Us

Q OGURY  ourData  Publishers  Marketers  About Us

Website

Q website @

Ogury is a technology company, spe
Journey Marketing. A new marketing
enables organizations to understan
mobile user journey, and market across it
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Errores / Barreras — SIt10 Web del Concesionario

| - el I | - el | I
Q‘ e
oG — -

WEB MARCA WEB CONCESIONARIO

T l
Google Google
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Errores / Barreras — SIt10 Web del Concesionario

@ Pesquisar o Login

Volkswagen Fast Check-in  Quem Somos C ionari Servicos  C Infos e

Nome do
Distribuidor

Novo T-Cross
a partir de 199€/meés
com manutencao incluida.

NEE

Sitio Web de Marca Sitio Web del Concesionario

World Shopper
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Errores / Barreras — SIt10 Web del Concesionario

A CARROS = COMERCIAIS =~ USADOS CERTIFICADOS < CAMPANHAS -~ FROTAS = POS-VENDA

[ | - s

NOVO OPEL
COMBO.

OS FACTOS FALAM PELO OPEL
COMBO.

) SAIBA MAIS
|

CONFIGURADOR  REDE OPEL  MYOPEL PESQUISADESTOCKE
STy

. W [—

- CONFIGURADOR
noeg

@ PEDIDO DE COTACAO ? CATALOGOS

¢\ PEDIDO DE TEST DRIVE

Sitio Web de Marca
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A VEICULOS~  VEICULOS COMERCIAIS~  CAMPANHAS ATUAIS ~ CAMPANHAS POS-VENDA -  NOTICIAS ~ SERVIGOS~  FLEXCARE~  MYOPEL
ONDE ESTAMOS - QUEM SOMOS ~ FINANCIAMENTO ~ LOCALIZAGOES
P = §

NOVO OPEL
COMBO.

OS FACTOS FALAM PELO OPEL COMBO.

) SAIBA MAIS

<D e _

ﬁ HOME ¥/ CONFIGURADOR § TEST-DRIVE “'ﬂ SERVIGO G COTAGAO \ CONTACTE-NOS Q STOCK
como

Sitio Web Concesionario

World Shopper
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Errores / Barreras en la
Captacion-Generacion de Leads

#EC2

No dar motivos
para que nos
elijan
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Errores / Barreras — NO dar motivos para gue nos elijan

éComo nos diferenciamos de la competencia?,
¢ Qué motivos damos a los potenciales
compradores para que nos elijan?

As melhores oportunidades T =
em Semi-Novos SKODA [t

& ;Cualidades y Caracteristicas
de los Vehiculos?

e H] Bl o & ¢Ubicacion de nuestro
| establecimiento?
§ Experiencia Unica y memorable.

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

ial Services

» 8
@ | Linha de Apoic » 4Shop
707 300 320 0D

Hacer sentir especial al cliente.

World Shopper
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Errores / Barreras — NO dar motivos para gue nos elijan

@) SKODA 1ccovos v Notis v O

Conoce como nos valoran nuestros clientes

SKODA Fabia desde 9.600€ 9 7 . .
y [ sobre 10 VENTAS (NUEVO) VENTAS (USADO) TALLER FINANCIACION ATENCION AL CLIENTE

| bmmmE 98% 99% 92% 96% 100%

clientes reales que ya han opinado
a través de TRIKOMER Volveria a comprar su Volveria a comprar su Volveria de nuevo Volveria a financiar Estan muy satisfechos con la
LtiavVc ’ v UIVIC r ¢ 2
coche nuevo aqui coche usado aqui a este taller su coche aqui ayuda y asesoramiento

VEHICULOS DE OCASION
Tenemos el coche que mejor se
adapta a ti

Intangibles estratégicos:
Marca, Reputacion, Comunicacion,
Transparencia y Confianza.

®
El valor de las percepciones
Martin J. Romero / Digitalizing the Customer Experience ‘

9,7 sobre 10 VENTAS (NUEVO)  VENTAS (USADO)

TALLER FINANCIACION ATENCION AL CLIENTE
Lok ok ok ok % o 0/ [v) 0 0
. 98% 99 b 92% 96% 100%
- ooy e "

SKODA




10 /10 Opino el 10-12-2018 a las 22:56

"En buenas manos "

El fallo hoy en dia, en mi opinién, es la falta de profesionalidad. Uno decide cambiar La pe rsona q ue me aten d ié’

Jesus Navas de coche, y se pone en manos de un profesional que, en ocasiones termina

s ", H " . . - 4
Mi?::?/isita: vendiendote una moto". Al cabo de los afios, la experiencia te hace desconfiado, SU po Ca pta r Io q ue yo q ueri a’ y

dudas, y terminas comprando con la inseguridad de no saber si lo que has pagado,

es realmente lo que querias. Pues bien, no ha sido el caso de Adler Motor. La SN me tra nsmitiol SU PASIéN . Ha

persona que me atendid, supo captar lo que yo queria, y me transmitié su pasién. Ha

sido, sin duda alguna, la mejor experiencia en lo que adquirir un automévil se refiere. Sido Sin d Uda a Igu na’ Ia mEjor

Ventas (Nuevo)

\(/:‘I’izgg experiencia en lo que adquirir
Asesoramiento y ayuda Amabilidad y trato recibido Calidad del trabajo realizado u n a uto m 6\,“ Se rEfie re .

Proceso de financiacion Cumplimiento de fechas

Lo mejor: Lo mejor ha sido: la tranquilidad y confianza que he sentido en todo el ﬁ La Tra nq u i I idad y CO nfia nza

proceso de la compra.

A mejorar: A dia de hoy, nada que mejorar. he dicho a dia de hoy, jehh! q ue he se ntido en tOdo EI

Profesionales tratados:

Diego Naranjo lvan Villaverde m

proceso de la compra

World Shopper
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10/10 Opind el 15-12-2018 a las 21:57

"Ejemplar y humano"

Compre un coche km0, el Sr. Andrés en ningun momento daba la impresién de — EI Sr. And rés en ningan

Osgar Escudero venderlo, lo ensenaba, daba la informacion necesaria, atendié correctamente a todas
xnil::\llao Hait: las preguntas y no me atosigd para que lo adquiriera, el coche se vendia solo y él lo momento da ba Ia
Ventas (U Sad'o) sabia, para mi en el tiempo que estuve buscando coche fue el mejor vendedor que . oo
me encontré, atento sin atosigar, y gran profesional, realizo todas las gestiones y no Im p resion d e ven d e rIO, Io
me tuve que ver en nada. Un 10 para el personal de Pirenauto. (menos) ~
o S ensenaba, daba la
VOZ e [ ] [ Y 4 [ ]
: | ) N | - informacion necesaria,...
Cllente Asesoramiento y ayuda Amabilidad y trato recibido Calidad del trabajo realizado
Proceso de financiacion Cumplimiento de fechas

[k [k &

Lo mejor: El trato humano. ———————————————— EI trato HU MANO

A mejorar: La verdad, nada, fue todo muy correcto.

Profesionales tratados:

Andrés Zulueta m

World Shopper
Conference Iberian 2019
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10 /10 Opind el 10-12-2018 a las 17:59

"Experiencia mas que satisfactoria"

Mi opinién respecto a autolider y en concreto de David Cajal es mas que satisfactoria.

ﬁg?eg‘\?s'ta‘ David, me respondié tanto por teléfono como whatsapp todas las dudas que tenia, —} Me respond ié ta nto por
Ven;\;s (Lllslad'o) tanto a nivel técnico como financiacién. Una vez en el concesionario la explicacion del ,
funcionamiento del coche fue excelente, asi como los pasos posteriores a la tEIEfonO como
adquisiciéon. En resumen, trato excelente y agradecido de aprovechar la oportunidad
que te ofrece un concesionario como Autolider. (menos) WhatSApp tOdaS Ias
Voz del ,
: dudas que tenia,...
Cliente
Asesoramiento y ayuda Amabilidad y trato recibido Calidad del trabajo realizado
Proceso de financiacion Cumplimiento de fechas

Lo mejor: David respondia todas las preguntas, trato cercano — > DaVid respondl'a tOdaS |aS
A mejorar: "0 <o (o tar
preguntas, trato cercano

Profesionales tratados:

E,'a‘«a

David Cajal

World Shopper
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Errores / Barreras en la
Captacion-Generacion de Leads

#EC3
Web no
Optimizada
para Movil
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Errores / Barreras — Sitio web no optimizado para movil

PENETRACION DE DISPOSITIVOS
ENTRE USUARIOS

_Data Presented by Reoson Why from Google_

57 % 27 % 14 %

Uso de varios
tipos de dispositivos

80%

Uso de smartphe Uso exclusivo Uso exclusivo

de movil de ordenador
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Errores / Barreras — Sitio web no optimizado para movil

Telefonica Sociedad Digital 9 de cada 10 usuarios accede
FUNDACON - Espaiia a Internet desde el Movil

ok

(Enero, 2019)

+50%
No Optimizada para
convertir visitas a
leads

234
Concesionarios

\

23%
No dispone sitio Web

+40%
No Adaptadas a
dispositivos moviles
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Errores / Barreras en la
Captacion-Generacion de Leads

#EC4

Foco en
campanas
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Errores / Barreras — NO poner foco en las campanas

A

Veiculos Usados Clientes Promocdes

Oul r

NOVA GAMA CROSSOVER E SUV"
Google Ads
Kﬁ”égggg 7 VF}%};‘E EC?
facebook
Ads
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Errores / Barreras — NO poner foco en las campanas

iRECIBE LA MEJOR OFERTA!

Estrena coche a
PRECIO de Km0

DEJANOS TUS DATOS Y TE LLAMAMOS

Piensa en el OPEL Rellena el Un asesor te llamara
que mas te guste formulario y dara la mejor oferta M He leido y acepto la Politica de privacidad

B Deseo recibir comunicaciones comerciales de
pudiendo estar basadas en mi
comportamiento y preferencias personales.

ENVIAR
% % % % % |9,5/10 (TRIKOMER) El98% de nuestros clientes volveria a comprar su coche nuevo aqui.

iSolo 50 unidades a un precio Irrepetible, Solo hasta el 31 de Diciembre!

Conference Iberian 2019



Errores / Barreras — NO poner foco en las campanas

LOGO TU NUEVO OPEL MOKKA X POR SOLO 9€ AL DIA

iSIN ENTRADA Y SIN CUOTA FINAL!

Opel Mokka X 1.6 4X2 136Cv

DEJANOS TUS DATOS Y TE LLAMAMOS

B He leido y acepto la Politica de privacidad

B Deseo recibir comunicaciones comerciales de
pudiendo estar basadas en mi
comportamiento y preferencias personales.

facebook.
422

Leads

ENVIAR

* % % k% | 9,5/10 (TRIKOMER) EI98% de nuestros clientes volveria a comprar su coche nuevo aqui.
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Digitalizacion de la Experiencia Cliente

Gestidn

Captacion y |
| de Leads

Generacion de Leads

FIDELIZACION =

.......

QUE NOS QUE NOS QUE NOS
VEAN ELIJAN COMPREN RECOMIENDEN
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Recogida de datos:
(Junio — Diciembre, 2018)

9 Grupos de concesionarios con
numero de instalaciones

comprendidas: 10 < 55

17 Grupos y pequefios
concesionarios, con numero de

instalaciones comprendidas: 1 < 10

Marcas: Premium y Generalistas Sin Datos: 35% - 40%
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A

10 Concesionarios

B

1 Concesionario

A ROROR
O RROR

+/- 20.000 € / mes

v

+/- 1.700 € / mes
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Campaia en Buscadores — Marca Generalista

SEM
Impresionss 25.080 152.838 TR.102 327.030
Clics 451 3.528 2.187 1839
CPC Medio 0,51€ 0,28€ 0,28 € 0,36€
CTR 0.48% 2,31% 2,75% 1,85%
Inversion 233 € 993 € 636 € 1.862 €
Coste por Formulario TE£€ 15,05 € 15,62 € 1693 €
[ Reostrostormuaie s e 0w ] 0w ]

INVERSION MEDIA/MES: 621 €
cPL: 16,93 €

Martin J. Romero / Digitalizing the Customer Experience

World Shopper
Conference Iberian 2019



Campana en Display — Marca Premium

SEM
Imprasionas T10.887 1.384.078 1.228.535 3.424.581
Clies 2.423 17.210 20.761 45 404
CPC Medio 0,07E 0,042 0.03€ 0,04
CTR 1.18% 1.24% 1.56% 1.35%
Inversion HATE BH0E B33 64€ 1.841€
Coste por Formulario T 16£ J0£ 27E

INVERSION MEDIA/MES: 614 €

CPL: 27 €

Martin J. Romero / Digitalizing the Customer Experience
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A

10 Concesionarios

1 Concesionario

A: +/- 20.000 €
Leads / mes B: +/- 1.700 €

1.300

Leads / mes

24

Ventas
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Errores / Barreras en la

#EG1
Dispersion
recogida
de leads
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Errores / Barreras — Dispersion en recogida de Leads

O

Visitas
En el Concesionario,
Ferias V.O, Eventos,...

A través de Facebook,
WhatsApp, otros...

.

Llamadas
Numeros en portales o

publicidad tradicional

Canales Online
Formularios sitio web,
Portales verticales, otros...

g -4
RS
o
y~ ° oo\
_J ° oo
i b
o oo
- e oo
- -1
N
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Errores / Barreras — Dispersion en recogida de Leads

Standvirtual

Facebook Autousados

Landing

. age
Formulario Pag

Web
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Recogida de datos:

Sin Datos: 35% - 40%
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Errores / Barreras en la

#EG1 #HEG2

Dispersion Herramientas de
recogida Gestion de leads

de leads complejas, pocg
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Errores / Barreras — Herramientas de gestion de leads,..

Herramientas de Gestion Complejas No llegan a los profesionales de Ventas
Herramientas de Gestion Poco usables | LoS profesionales las Boicotearan

Herramientas de Gestion No amigables | Seran la Principal Barrera

World Shopper
Conference Iberian 2019
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Errores / Barreras — Gestores de Leads complejos,...

La Tecnologia que se use, debe:

Percibida como un Facilitador No obstaculizar la tarea diaria

Principal Herramienta del Cambio | | Proceso Logico de Venta
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Errores / Barreras en la

#EG1 #EG2 #EG3

Dispersion Herramientas de Tiempo de
recogida Gestion de leads respuesta
de leads complejas, pocq al Lead
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Errores / Barreras — Tiempos de respuesta al Lead

24 horas

1 hora

30 minut.

5 minut.
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Recogida de datos:

Enero, 2019

MYSTERY ONLINE
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Errores / Barreras — Tiempos de respuesta al Lead

N | [ 9 N | =
WEB CONCESIONARIO PORTALES VERTICALES

64 Formularios

36 Formularios

44% 17 Respuestas @
24h. |

6 Realizaron seguimiento m 3 Realizaron Seguimiento

28 Respuestas
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Errores / Barreras en la

#EG1 #EG2 #EG3 #EGA4

Dispersion Herramientas de Tiempo de Prejuicios
recogida Gestion de leads respuesta por canal
de leads complejas, pocq al Lead de entrada
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Errores / Barreras — Prejuicios por canal de entrada

I ¢, Diferenciar Canales de entrada?

Bacteria muy Peligrosa
Incrustada en los Equipos de
Ventas

STATUS QUO
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Errores / Barreras — Prejuicios por canal de entrada

Si un cliente Es mejor
quiere comprar centrarse en los Los leads son
mis coches, lo gue entran por la solo curiosos

hara igual exposicion

No responde. Quiere que le
No tengo Asi que no envie presupuesto
tiempo estara para presionar a
Interesado otro

Martin J. Romero / Digitalizing the Customer Experience ‘ ‘é’g;}%ﬂ‘,:’ggﬁ,;ﬂanm
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Errores / Barreras — Prejuicios por canal de entrada

Leads
BUENOS
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Errores / Barreras en la

#EG1 #EG2 #EG3 #EG4 #EGDS

Dispersion Herramientas de Tiempo de Prejuicios Abandono en el
recogida Gestion de leads respuesta por canal Seguimiento del
de leads complejas, pocq, al Lead de entrada Lead
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Errores / Barreras — Tiempos de respuesta al Lead

6 Realizaron seguimiento 3 Realizaron Seguimiento
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Errores / Barreras — Abandono en el Seguimiento del Lead

2% o0 32

Llamada se
descarta, y se tira
a la papelera.

El 80% de las citas se consiguen a partir de la 52 [lamada.
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RESUMEN:

Errores / Barreras en la Generacion de Leads

HEC2 HEC3
#EC1 No dar motivos Web no

Sitio Web para gue nos Optimizada
elijan para Movil

Errores / Barreras en la Gestion de Leads

#EG1 #HEG2 #EG3 #EG4

Dispersion Herramientas de Tiempo de Prejuicios
recogida Gestion de leads respuesta por canal
de leads complejas, pocq, al Lead de entrada
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#ECA4

Foco en
campanas

#EGDS

Abandono en el
Seguimiento del
Lead

World Shopper
Conference Iberian 2019




“La Cultura se come a la Estrategia
en el desayuno”

— Peter Drucker —

World Shopper
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Reto

; L . World Shopper
Martin J. Romero / Digitalizing the Customer Experience Conference Iberian 2019



A 40

Evolucionar Quedar inmoviles

con la Sociedad y desaparecer

COmo antes otros
Bl 0 lo hicieron

World Shopper
Conference Iberian 2019
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