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Feedback y 
Empatía:
El motor de la 
Evolución de la 
Experiencia
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1. Expectativas vs Realidad

2. Gaps en la Experiencia de eCommerce

3. Contenido Generado por Usuarios

4. Tendencias en Experiencias de Compra

5. Q&A

Agenda





72% de los 
clientes espera 
que las marcas 
entiendan sus 
necesidades y 
expectativas 
particulares

Source:https://www.salesforce.com/content/blogs/us/en/2017/07/customers-expectations-in-age-of-the-customer.html



Es probable que
2 de cada 3 
clientes cambien a 
otra marca si sienten 
que son tratados 
como un número más

Source:https://www.salesforce.com/content/blogs/us/en/2017/07/customers-expectations-in-age-of-the-customer.html



Hay un gap entre la Experiencia y las Expectativas del cliente



Sólo 30% de las empresas, mantiene 
circuitos de retroalimentación 

constantes y efectivos

Source: Closing the delivery gap, Bain & Company



En cada punto, queremos entregar la Mejor Experiencia Posible
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Customer Experience

Source: neilpatel.com/blog/analytics-fit-into-customer-experience/



¿Estamos 
transformando cada 
punto de contacto en 
data accionable?
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Customer Experience
PRE-PURCHASE PURCHASE POST-PURCHASE
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Empecemos con Social Media y veamos que nos dicen los Clientes

A través de un análisis de social 
listening se ha recolectó una 
muestra de menciones para 

analizar el feedback del 
customer experience   

Fuente: Social Marketing Cloud | Periodo de análisis:  01 de Enero 2019  al 30  de Septiembre del 2022. | Muestra de menciones: 4.6M | Canales análisados: Social media y web

4.6M
Menciones
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Servicio al cliente Falta de información Sistema de pagos

Incidentes en pedidos

Fuente: Social Marketing Cloud | Periodo de análisis:  01 de Enero 2019  al 30  de Septiembre del 2022. | Muestra de menciones: 4.6M | Canales análisados: Social media y web

Experiencia de usuarioCalidad de productos

Retail 
@ E-Shop 

Ticket Seller

Retail 

Futbol Club
Ticket Seller

@Supermarket @ E-Shop 

Feedback en social Media sobre malas experiencias….
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13%

Clusters de malas experiencias en ecommerce
(Distribución porcentual por cluster)

Los clusters de análisis permiten detectar puntos de fricción entre la 
experiencia que brindamos y los consumidores

Fuente: Social Marketing Cloud | Periodo de análisis:  01 de Enero 2019  al 30  de Septiembre del 2022. | Muestra de menciones: 4.6M | Canales análisados: Social media y web
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PRE-PURCHASE

8% del feedback en esta 
etapa está relacionado a la 
falta de información y falta de 
confianza.

3.2M
Impresiones 
Potenciales

@ E-shop

@ Telecom

@ Retail

Fuente: Social Marketing Cloud | Periodo de análisis:  01 de Enero 2019  al 30  de Septiembre del 2022. | Muestra de menciones: 4.6M | Canales análisados: Social media y web
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@Brand

PURCHASE

23% de la 
conversación gira en torno a 
malas experiencias con los 
métodos de pago y a la 
aplicación de promociones 
y/o descuentos. 

@Retail

28.9M
Impresiones 
Potenciales

@ Retail

@ E-shop

Fuente: Social Marketing Cloud | Periodo de análisis:  01 de Enero 2019  al 30  de Septiembre del 2022. | Muestra de menciones: 4.6M | Canales análisados: Social media y web
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POST-PURCHASE
69% de los usuarios 
evidencian una mala atención 
al cliente, además de 
incidentes con compras y 
defectos de sus productos.

@Brand

159.4M
Impresiones 
Potenciales

@Gaming Retail

@ Retail

@ E-shop

Fuente: Social Marketing Cloud | Periodo de análisis:  01 de Enero 2019  al 30  de Septiembre del 2022. | Muestra de menciones: 4.6M | Canales análisados: Social media y web
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Feedback

Sólo 30% de 
las empresas, 
mantiene circuitos de 
retroalimentación 
constantes.

Los consumidores están
exigiendo una evolución 

en su experiencia de 
compra onlineE commerce

57% de la 
conversación de 
eCommerce está 
relacionada a malas 
experiencias de compra.
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Comprar en línea es fácil y 
práctico, pero deja de serlo 
cuando tenemos que tomar una 
decisión compleja.
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Como consumidores terminamos

Buscando 
Visitando la 
tienda física FrustradosHaciendo malas 

compras
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Y esto tiene impacto en el negocio:

• Bajas conversiones (10x abajo de PDV)

• Ticket promedio bajo (no upsell o cross sell)

• Clientes altamente frustrados



¿Cómo podemos llevar Empatía al eCommerce?
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Customer Experience

Source: neilpatel.com/blog/analytics-fit-into-customer-experience/



EXPERIENCIAS DE COMPRA EN VIDEO ÚNICAS
Empoderadas por los Usuarios

CONFIDENTIAL

SOURCES:
TikTok
IG Reels
YouTube



EXPERIENCIAS DE COMPRA EN VIDEO ÚNICAS
Empoderadas por los Usuarios

CONFIDENTIAL

SOURCES:
TikTok
IG Reels
YouTube

http://drive.google.com/file/d/18Wey1npLueLU5IHsSRP1FfRKaNoSLuQu/view


RETENCIÓN, COMUNIDAD
& LEALTAD

CONSIDERACIÓN 
& COMPRA

AWARENESS & 
ADQUISICIÓN

• Ads Digitales y en Redes Sociales
• Social UGC Campañas y Concursos
• Shoppable Instagram
• Influencer marketing 
• Blog
• Experiencias

CASOS DE USOCUSTOMER JOURNEY

• Galerías de Inspiración Social 
• Galerías en el Homepage
• Páginas de Categorias
• Galerías de Producto
• Landing Pages de Influencers

• Digital display en tienda
• Campañas de Clientes para UGC 
• Programas de Embajadores de Marca
• Correos post-compra

PODEMOS USAR HISTORIAS DE CLIENTES EN TODO EL JOURNEY



MARCAS HAN VISTO UN INCREMENTO DE 1-4% EN CONVERSIÓN

AL Curar Contenido Auténtico de Clientes en Páginas de Producto



¿Cómo podemos Expandir el alcance de nuestros Equipos de Ventas?
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Customer Experience

Source: neilpatel.com/blog/analytics-fit-into-customer-experience/
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Impulsar la demanda 
y el tráfico web

Tasa de Conversión 
15% - 30%

Interacción en tiempo 
real 



Las personas les compran a las personas



http://drive.google.com/file/d/161h39reRQBFtvZMC7UkDSCMrDewKDSe0/view


http://drive.google.com/file/d/18ak6fLg7zQLg1eYlrnsZi0NYs7FWuh0i/view


Conversion Rate
15-30%
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Source: neilpatel.com/blog/analytics-fit-into-customer-experience/
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Podemos agregar feedback en cualquier punto del Journey
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LEGO tiene un departamento 
dedicado a la medición de NPS.

Querían evaluar la experiencia 
general del sitio web y el NPS, tanto 
entre niños como entre adultos, 
para poder realizar mejoras 
continuas en la experiencia.

Necesitaban que la experiencia de 
la encuesta reflejara la marca LEGO 
y que se personalizara para los 
niños.

Niños evaluando la Experiencia con Lego
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Desafío
● No querían una encuesta intrusiva para 

asegurarse de que no interfiriera con la 
experiencia de compra.

● Buscaban que el mecanismo de comentarios 
reflejara la marca y el estilo de su sitio web.

Solución
● Una encuesta de una sola página, accesible a 

través del botón de comentarios en el sitio.
● Pide a los visitantes que califiquen su 

experiencia general en el sitio y qué se puede 
hacer para mejorarla.

Adobe - Rápido, sencillo, pero con alto impacto

https://www.adobe.com/?IPTEST=129903


“Sólo 30% de las 
empresas, mantiene 
circuitos de 
retroalimentación 
constantes y 
efectivos…”

Source: Closing the delivery gap, Bain & Company

Empresas que los usan han 
tenido éxito reflejado en:

12% de mejora en los 
tiempos de respuesta

6% menos costos de 
atención al cliente

13% mayor ROI de marketing

11% de aumento en los 
ingresos



Las marcas que 
escuchan las 

expectativas del 
cliente, elevan su 

experiencia.



La Tecnología 
permite 
amplificar los 
esfuerzos, la 
Empatía es el 
combustible
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KEY TAKEAWAYS

1) Los clientes están hablando - ¿estamos realmente 
escuchando con intención de resolver?

1) Requerimos no solo del feedback, si no también de la 
empatía para transformar los insights en acción

1) Involucremos a nuestros clientes en el Costumer 
Journey, beneficia en adquisición y lealtad

1) Las expectativas del cliente están en continua 
evolución, hagamos que nuestra tecnología y agilidad 
como negocio avancen al mismo ritmo



Q & A



Thank you

FOR DISCUSSION PURPOSES ONLY. 
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