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Antecedentes y Principal Reto 

al que nos enfrentamos

Fases de Digitalización en la 

“Experiencia de cliente”

Barreras y Errores ante la Captación y 

Gestión de Leads.

40´
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¿Estamos cambiando a la misma 

velocidad a la que lo hace el 

mundo que nos rodea?
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Nos han enseñado a vivir de manera 

diferente a como lo hacíamos 

Comprar

Informarnos

Interactuar

Compartir

Viajar

Tener Voz
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Digitalizing the 

Customer 

Experience
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Digitalización de la Experiencia Cliente

“El ochenta por ciento del éxito 

consiste en estar allí”

– Woody Allen –
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1. POSICIONAMIENTO

2. ATRACCIÓN
Sitio web, Landing Page, RR.SS, App,…

Lead

3. CONVERTIR A LEADS Web, Landing Page, Formularios, ChatBots,.

4. CUALIFICAR TRÁFICO A EXPOSICÓN
Mail, Llamada Telf., 

WhatsApp,…

Venta5. CIERRE DE VENTA

Recomendación6. CONVERTIR EN APÓSTOLES

Visitante online

1. QUE NOS VEAN

2. QUE NOS ELIJAN

4. QUE NOS COMPREN

5. QUE NOS RECOMIENDEN
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QUE NOS 

VEAN

QUE NOS 

ELIJAN

QUE NOS 

COMPREN

QUE NOS 

RECOMIENDEN

Digitalización de la Experiencia Cliente

Captación y 

Generación de Leads

Gestión 

de Leads
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Ahorro
Inversión



Errores / Barreras en la 

Captación-Generación de Leads

#EC1
Sitio Web

#EC3 #EC4#EC2
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Errores / Barreras – Sitio Web del Concesionario
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Cliente Marca

Concesionario



Web Marca

Satélites de Marca

RR.SS

RR.SS

RR.SS

App

App

RR.SS

App

Website

Website

Website

Website

Escenario X

Website

Website

Website

Web Concesionario

Vertical

Web Especializada

RR.SS

App

User Journey

Errores / Barreras – Sitio Web del Concesionario
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WEB MARCA WEB CONCESIONARIO

Errores / Barreras – Sitio Web del Concesionario
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Sitio Web de Marca Sitio Web del Concesionario
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Nome do 
Distribuidor
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Sitio Web de Marca Sitio Web Concesionario
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Errores / Barreras – Sitio Web del Concesionario



Errores / Barreras en la 

Captación-Generación de Leads

#EC3 #EC4
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#EC2
No dar motivos 

para que nos 

elijan

#EC1
Sitio Web



Errores / Barreras – No dar motivos para que nos elijan

¿Cómo nos diferenciamos de la competencia?, 
¿Qué motivos damos a los potenciales 

compradores para que nos elijan?

¿Cualidades y Características 

de los Vehículos?

¿Ubicación de nuestro 

establecimiento?

Experiencia única y memorable. 

Hacer sentir especial al cliente.
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Economía de la reputación

Intangibles estratégicos:
Marca, Reputación, Comunicación, 
Transparencia y Confianza.

El valor de las percepciones

Diferenciarnos y Atraer la Atención

Errores / Barreras – No dar motivos para que nos elijan

Martín J. Romero / Digitalizing the Customer Experience



La persona que me atendió, 
supo captar lo que yo quería, y 
me transmitió su PASIÓN. Ha 
sido sin duda alguna, la mejor 
experiencia en lo que adquirir 

un automóvil se refiere.

La Tranquilidad y Confianza 
que he sentido en todo el 

proceso de la compra

Voz del 

Cliente

Martín J. Romero / Digitalizing the Customer Experience



El Sr. Andrés en ningún 
momento daba la 

impresión de venderlo, lo 
enseñaba, daba la 

información necesaria,…

El trato HUMANO

Voz del 

Cliente
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Me respondió tanto por 
teléfono como 

WhatsApp todas las 
dudas que tenía,…

David respondía todas las 
preguntas, trato cercano

Voz del 

Cliente
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Errores / Barreras en la 

Captación-Generación de Leads

#EC4
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#EC1
Sitio Web

#EC3
Web no 

Optimizada 

para Móvil

#EC2
No dar motivos 

para que nos 

elijan



Errores / Barreras – Sitio web no optimizado para móvil
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+50%

No Optimizada para 

convertir visitas a 

leads

23%

No dispone sitio Web

+40%

No Adaptadas a 

dispositivos móviles

Errores / Barreras – Sitio web no optimizado para móvil

9 de cada 10 usuarios accede 

a Internet desde el Móvil

234
Concesionarios

(Enero, 2019)
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Errores / Barreras en la 

Captación-Generación de Leads
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#EC1
Sitio Web

#EC2
No dar motivos 

para que nos 

elijan

#EC4
Foco en 

campañas

#EC3
Web no 

Optimizada 

para Móvil



Errores / Barreras – No poner foco en las campañas
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LOGO

Errores / Barreras – No poner foco en las campañas

Formulario

Propuesta 

de Valor

Subtítulo

Título

CTA

Testimonio

s
Beneficios

Evitar Fugas
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LOGO

Errores / Barreras – No poner foco en las campañas

422
Leads
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QUE NOS 

VEAN

QUE NOS 

ELIJAN

QUE NOS 

COMPREN

QUE NOS 

RECOMIENDEN

Digitalización de la Experiencia Cliente

Captación y 

Generación de Leads

Gestión 

de Leads
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Recogida de datos:
(Junio – Diciembre, 2018)

9 Grupos de concesionarios con 

número de instalaciones 

comprendidas: 10 < 55

17 Grupos y pequeños 

concesionarios, con número de 

instalaciones comprendidas: 1 < 10

Marcas: Premium y Generalistas Sin Datos: 35% - 40% 
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10 Concesionarios 1 Concesionario

+/- 20.000 € / mes +/- 1.700 € / mes

A B
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Campaña en Buscadores – Marca Generalista

INVERSION MEDIA/MES: 621 €
CPL: 16,93 €
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INVERSION MEDIA/MES: 614 €
CPL: 27 €

Campaña en Display – Marca Premium
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45%45%
7

Ventas

54
Ventas

A B
10 Concesionarios 1 Concesionario

13%13%

16
Visitas

120
Visitas

120
Leads / mes

1.300
Leads / mes

A: +/- 20.000 €
B: +/- 1.700 €
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Errores / Barreras en la 

Gestión de Leads

#EG1
Dispersión 

recogida 

de leads

#EG3 #EG4 #EG5#EG2
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Errores / Barreras – Dispersión en recogida de Leads
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olx.pt

Landing 
page

Google

Web

Eventos

Facebook

CustoJusto

Standvirtual

ooyyo

Muuv

Autousados

Formulario 
Web

AutoUncle

#1 #4 #5#3#2

Errores / Barreras – Dispersión en recogida de Leads
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Recogida de datos:
(Junio – Diciembre, 2018)

9 Grupos de concesionarios con 

número de instalaciones 

comprendidas: 10 < 55

17 Grupos y pequeños 

concesionarios, con número de 

instalaciones comprendidas: 1 < 10

Marcas: Premium y Generalistas Sin Datos: 35% - 40% 
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Errores / Barreras en la 

Gestión de Leads

#EG3 #EG4 #EG5
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#EG1
Dispersión 

recogida 

de leads

#EG2
Herramientas de 

Gestión de leads 

complejas, poco 

usables…



Errores / Barreras – Herramientas de gestión de leads,..

Herramientas de Gestión Complejas

Herramientas de Gestión Poco usables

Herramientas de Gestión No amigables

No llegan a los profesionales de Ventas

Los profesionales las Boicotearán

Serán la Principal Barrera
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Principal Herramienta del Cambio

Percibida como un Facilitador No obstaculizar la tarea diaria

Proceso Lógico de Venta

Errores / Barreras – Gestores de Leads complejos,…

La Tecnología que se use, debe:
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Errores / Barreras en la 

Gestión de Leads

#EG4 #EG5
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#EG1
Dispersión 

recogida 

de leads

#EG2
Herramientas de 

Gestión de leads 

complejas, poco 

usables…

#EG3
Tiempo de 

respuesta 

al Lead



24 horas

1 hora

30 minut.

5 minut.

Errores / Barreras – Tiempos de respuesta al Lead

Martín J. Romero / Digitalizing the Customer Experience



Recogida de datos:

MYSTERY ONLINE

Enero, 2019
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WEB CONCESIONARIO PORTALES VERTICALES

64 Formularios 36 Formularios

6 Realizaron seguimiento 3 Realizaron Seguimiento

Errores / Barreras – Tiempos de respuesta al Lead

30´ 3

6h.   7 5h.   4

24h. 9

48h. 2

24h.12

48h. 6

30´ 2

28 Respuestas 17 Respuestas44% 47%

Martín J. Romero / Digitalizing the Customer Experience



Errores / Barreras en la 

Gestión de Leads

#EG5
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#EG1
Dispersión 

recogida 

de leads

#EG2
Herramientas de 

Gestión de leads 

complejas, poco 

usables…

#EG4
Prejuicios 

por canal 

de entrada

#EG3
Tiempo de 

respuesta 

al Lead



¿ Diferenciar Canales de entrada?

Canal 

Online

Canal 

Físico

Canal 

Híbrido

Cliente

Bacteria muy Peligrosa 

incrustada en los Equipos de 

Ventas

STATUS QUO

Errores / Barreras – Prejuicios por canal de entrada
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Errores / Barreras – Prejuicios por canal de entrada

Si un cliente 

quiere comprar 

mis coches, lo 

hará igual

No tengo 

tiempo

Los leads son 

solo curiosos

Es mejor 

centrarse en los 

que entran por la 

exposición

No responde. 

Así que no 

estará 

interesado

Quiere que le 

envíe presupuesto 

para presionar a 

otro

O

B

J

E

C

I

O

N

E

S
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Leads 

BUENOS

Leads

MALOS

Errores / Barreras – Prejuicios por canal de entrada
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Errores / Barreras en la 

Gestión de Leads
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#EG1
Dispersión 

recogida 

de leads

#EG2
Herramientas de 

Gestión de leads 

complejas, poco 

usables…

#EG3
Tiempo de 

respuesta 

al Lead

#EG5
Abandono en el 

Seguimiento del 

Lead

#EG4
Prejuicios 

por canal 

de entrada



WEB CONCESIONARIO PORTALES VERTICALES

64 Formularios 36 Formularios

Errores / Barreras – Tiempos de respuesta al Lead

30´ 3

6h.   7 5h.   4

24h. 9

48h. 2

24h.12

48h. 6

30´ 2

28 Respuestas 17 Respuestas44% 47%

6 Realizaron seguimiento 3 Realizaron Seguimiento
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El 80% de las citas se consiguen a partir de la 5ª llamada.

Errores / Barreras – Abandono en el Seguimiento del Lead

2ª o 3ª
Llamada se 

descarta, y se tira 

a la papelera.
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Errores / Barreras en la Gestión de Leads

Errores / Barreras en la Generación de Leads

#EG1
Dispersión 

recogida 

de leads

#EG3
Tiempo de 

respuesta 

al Lead

#EG4
Prejuicios 

por canal 

de entrada

#EG5
Abandono en el 

Seguimiento del 

Lead

#EC1
Sitio Web

#EC3
Web no 

Optimizada 

para Móvil

#EC4
Foco en 

campañas

#EC2
No dar motivos 

para que nos 

elijan

RESUMEN:

#EG2
Herramientas de 

Gestión de leads 

complejas, poco 

usables…
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“La Cultura se come a la Estrategia 

en el desayuno”

– Peter Drucker –
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EL Gran 

Reto
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Evolucionar 

con la Sociedad 

y el Mercado

Quedar inmóviles 

y desaparecer 

como antes otros 

lo hicieron
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Muito 

Obrigado!!
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