




Grupo Arvesa es una empresa de Automoción en la provincia de Zaragoza. Como grupo

empresarial representa y es concesionario oficial de Nissan, Renault, Dacia e Infiniti.

Fundado en 1985, posee instalaciones en varios puntos de Zaragoza ciudad ( Carretera de

Madrid, Miguel Faraday, Alcalde Caballero, Monasterio de Samos…).

Bajo la marca Renault Vearsa, dispone de más de 30.000 m2 dedicados a Renault y Dacia.

Por su parte, Arvesa es la denominación de la comercialización de Nissan.



• Personal descentralizado y organizado por departamentos.

• Múltiples llamadas perdidas y sin herramientas de recaptación.

• No trazabilidad de las llamadas. 

• Personal  de atención al cliente específico y no flexible para 

adaptarlo ante necesidades.

• Picos de llamadas en momentos determinados.

• No seguimiento del motivo de contacto del cliente. Pérdida de

información.

• Sin información de conversión de llamadas en ventas.

PROBLEMÁTICA INICIAL



Vamos a hacer las cosas bien… Primer paso, entender cómo es mi cliente para ver cómo puedo 

darle la mejor respuesta optimizando mis recursos.

¿En quién nos centramos? En el Buyer Persona.

¿Particular o taller?

Priorizamos clientes compras con 

margen o sin margen

¿  Entendemos  cómo son nuestros clientes? Vamos a ver el 

ciclo de compra

Llamadas necesarias para compras

Mistery Shoppers. Hay mucho en este sector.

Black list-White list. 

Cliente VIP.

Compras recurrentes



• A NIVEL DE PERSONAL. Unificación de varios departamentos de

atención al cliente en un único espacio físico, con la posibilidad de

dar respuesta al cliente de manera compartida

• A NIVEL DE TECNOLOGÍA.

• Enrutamiento e identificación de procedencia de llamadas (

persona y cola de llamada) independientemente de quien

responda al cliente

• Conexión con base de datos: Identificacion de cliente en el

momento de llamada

• Cuestionarios de recogida de información del motivo del

contacto

RESUMEN: Soluciones aportadas y puesta en

marcha



• Descenso de pico de llamadas y por tanto de llamadas perdidas

• Priorización de llamadas de clientes favoritos vs no clientes ( en caso de todos los agentes ocupados )

• A NIVEL DE SUPERVISIÓN DE AGENTES

• Control de desempeño y posibilidad de realizar incentivos o pagos de variables en base a criterios objetivos

RESULTADOS OBTENIDOS



¿La diferencia es la experiencia de compra?

Las empresas no se van a diferenciar por sus productos o 

servicios porque acabarán siendo cada vez más similares. En 

un mundo cada vez más globalizado, la diferencia va a ser la 

experiencia.

La importancia del equipo de agentes….¿ apuesto por el multiskill o equipo 

especializado?

La tendencia es a que los agentes vayan especializándose, en que las 

compañías tienen que llegar lo antes posible a ver los contact center como 

centros de oportunidades más que como centros de coste.


