Como Haya Real Estate ha conseguido
mejorar el proceso de adquisicion de
clientes gracias a la integracion del call
center con su actividad publicitaria.
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Haya Real Estate, empresa espafnola de servicios de gestion

de inmuebles y unico servicer independiente en Espafia, habia
detectado la posibilidad de optimizar su proceso de captacion de
clientes a través del movil. Bajo esta premisa, planted a Google
el reto de mejorar los niveles de eficiencia y, en consecuencia,
disminuir el coste de adquisicion de nuevos clientes.

Objetivos:

Comprender el recorrido realizado por el cliente y su proceso de transformacion
hasta llegar al call center.

Mejorar el modelo de adquisicion de clientes a través del movil.

Enfoque:

Implantacion de numeros de seguimiento dinamicos que permitian trazar el
recorrido del usuario.

Analisis del comportamiento del usuario y posterior atencion por parte del call
center.
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« Analisis de los resultados obtenidos por keywords y reinversion del presupuesto.
Resultados:

« Descenso del coste de llamada en un 40%.
« Disminucion en un 62% el coste de la visita.
* Incremento 24% los clicks.

« Aumento del 59% el ratio de conversion.

Objetivos:

Las campanas de Adwords de Haya Real Estate estaban enfocadas a generar
solicitudes de visitas comerciales que se gestionaban a través del call center; sin
embargo, se perdia la trazabilidad de la conversion una vez el cliente era atendido

via telefénica. Por ello, el objetivo de este piloto, ademas de explorar la posibilidad de
mejorar su modelo de adquisicion de clientes a través del movil, consistia en entender
mejor el customer journey que realizaban sus clientes desde que se ponian en
contacto con la empresa hasta que concretaban una visita a un inmueble.

El reto, por tanto, era comprender qué sucedia tras la interaccion del call center y
nutrir con estos datos a las campanas de Adwords, y asi optimizar el proceso de
principio a fin.

Enfoque:

Con la colaboracion de Google, la compania aposto por incorporar una capa
tecnoldgica de gestion en todo el proceso de captacion, con el objetivo de entender
todas las interacciones derivadas de sus campanas en Adwords, ya fuesen éstas
puramente online o telefdnicas.

El analisis de toda la huella digital del cliente facilitd obtener maxima visibilidad de su
customer journey, permitiendo conocer el origen individual a nivel keyword de todas
las interacciones con clientes y el resultado y retorno de cada una de ellas. Asimismo,
se observd que ciertas categorias funcionaban muy bien a nivel de lead pero, sin
embargo, sus ratios de conversion a visita comercial no eran los esperados. Entender
qué sucedia en todos los niveles del funnnel fue clave para que Relevant traffic,
consultora digital de Haya Real Estate, pudiera optimizar las campanas de Adwords y
maximizar los resultados.
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Ademas, gracias a la capa tecnoldgica implantada, se entregaba informacion

muy cualificada sobre la Ilamada entrante al agente del call center que la atendia,
permitiéndole a éste conocer de antemano las caracteristicas de la llamada y mejorar
la gestion de la misma.

La informacion de principio a fin que facilito el piloto resulto de gran utilidad no sélo
para analizar el retorno de la inversion en Adwords y optimizarla en funcion del ROI de
cada keyword, sino también para adecuar los niveles de atencion en el contact center
y mejorar la operativa de venta en el mismo.

Resultados:

Gracias al piloto se consiguio incrementar la rentabilidad de la inversion en Adwords,
generando mayor numero de interacciones con clientes y de mayor calidad.

; Te ha gustado el articulo?
4
Puedes compartirlo en Twitter. COMPARTIR @<g
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