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¿Quién aceleró la 
TRANSFORMACIÓN DIGITAL
en tu empresa?

La digitalización de las empresas (para más de alguno, 
forzada), el teletrabajo, el cierre de muchos negocios, el 

auge del e-commerce, son parte de los cambios a los que 
hemos estado expuestos.

Si nos enfrentamos a tiempos de cambios, lógicamente 
debemos ajustar la forma de hacer las cosas en post de 

optimizar la experiencia 
lo máximo que podamos.



Conversar sobre las buenas prácticas que han tenido las 
empresas que han sabido poner al cliente al centro de su 
organización y han aprovechado oportunidades en esta 
acelerada digitalización. 

Gracias al marketing digital hoy se cuenta con más datos 

que nunca ¿Por qué no aprovecharlos?

El desafío está en saber interpretar dicha información para 
que impacte positivamente en la experiencia de compra de 
un consumidor o bien en su relación con las marcas.

¿CUÁL ES 
NUESTRO
MOTIVO?



Vemos que el consumidor
está CAMBIANDO

Descubrimos nuevas herramientas:
Las herramientas para el trabajo remoto como 

Zoom, Trello, Hangouts, Slack, son la base de una 
buena experiencia, ya que nos ayudan a 

organizarnos, mejorar la gestión del trabajo, crear 
grupos de mensajería instantánea, generar grupos 
de soporte para enseñar y compartir experiencias 

respecto de estas app’s.

Hiperconectados:
El distanciamiento nos acercó al mundo digital, 

la hiperconectividad  se ha instalado en la 
sociedad y en todo ámbito:

Tele-trabajo, tele-educación, 
Tele-entretención e incluso algunos ya hablan 
de la posibilidad de migrar a un trabajo remoto 
“permanente” como lo es Twitter o Facebook.

Boom plataformas digitales: 
Gran aumento del comercio electrónico y de las 

plataformas de delivery de alimentos. Esto ha 
hecho que la interacción de muchas marcas 

convivan 100% en digital traspasando la 
experiencia de su cliente, a menos de un 3ero que 

puede afectar la reputación de su producto o 
servicio. 



El buen manejo de los datos 
ayuda a dar una 
mejor solución 
a los cambios de el usuario.



¿POR QUÉ?

1 2 MEJORAR SERVICIO:
Crear una función de servicio al cliente 

sofisticada y de vanguardia.

CONOCER MEJOR AL CLIENTE:
Entender las necesidades de los clientes e 
implementar herramientas que faciliten la 

creación de perfiles individuales y detallados.

3DETECTAR NUEVAS 
OPORTUNIDADES DE NEGOCIO:
Diferenciarse y tomar decisiones 

estratégicas de forma inteligente, que 
logre atender las demandas con 

mayor rapidez.



1.Prevenir los problemas.

2.Resolver los problemas antes de que los 
clientes los reporten.

3.Personalizar las respuestas cuando los 
clientes se contactan.

Entender y 
anticiparse a las 
necesidades de 
los clientes
Estas necesidades pueden categorizarse en 
tres arquetipos principales:



Las tendencias han cambiado
Tendencias que marcarán a las empresas chilenas, 
antes y después de la pandemia

Estudio Technology Vision- Accenture



1. Experiencias basadas 
en las personas

El COVID-19 ha transformado las experiencias digitales en la vida de las 
personas. Es cosa de ver la aceleración del comercio electrónico. 

Las plataformas y experiencias digitales se están convirtiendo para 
muchas personas en la principal fuente de interacción.

Las empresas que construyan comunidades virtuales personalizadas, 
interactivas y colaborativas hoy podrán mantenerse competitivas en el 
futuro.



2. Experiencia de usuario
a otro nivel

Un nuevo nivel de complementariedad entre 
canales físicos y digitales. ¿Es el momento de la 
realidad aumentada para uso comercial?. 

Personalización de ese punto medio entre los 
físico y digital. 

Seguridad en el mundo físico donde el miedo 
es mayor.

Una fidelización por aprendizaje mucho mayor.



3. Hoy el usuario es 
más informado

No sólo en lo transaccional de precio y condiciones, sino que 
cómo engancha y coincide con el propósito de la empresa 
o el vendedor con los valores propios. 

Información de la marca, condiciones de fabricación y 
elementos sociosanitarios, entre otros. Pero sobre todo en 
un reconocimiento hacia el aporte social en la recuperación.



4. Uso de datos para el 
análisis predictivo
Hoy las campañas son dinámicas, es decir las 
plataformas deciden que anunció mostrar al 
usuario más acorde con su comportamiento. 

Cambió la forma en que segmentamos, ya no 
hablamos de GSE sino que de intereses. 



5. Empatía, 
empatía 
y empatía
Más ansiedad, más soledad, más 
angustia.

La incertidumbre por el futuro, 
probablemente con una fuente de 
trabajo comprometida, hace tomar 
decisiones de consumo para minimizarlo 
y así postergar el temor.

Cualquier incertidumbre “marginal”, 
multiplica la ansiedad base.



No solo cambia el qué y cómo consumimos 

sino también está cambiando 
desde dónde lo consumimos



70% de los consumidores ha 
adquirido alimentos en 
pymes o emprendimientos 
durante junio en contexto de 
la pandemia



Detectamos una oportunidad de 
potenciar algo chileno con muy buena 
experiencia de compra.
Bajo este contexto, nace un 
eCommerce que creamos llamado 
shop.thelabel.cl

Escanea el código QR
y revisa el eCommerce







otros buenos ejemplos 



Una de las comunidades más grandes de compra y 
venta online de América Latina, ha decidido cambiar 
temporalmente su clásico logotipo de “saludo de 
manos” por un “saludo de codos” como parte de las 
buenas prácticas a considerar. 

#CodoACodo es el llamado que hace Mercado Libre 
con su nuevo luego, hablando de mantener las 
distancia sociales y cuidarnos de la pandemia. 

Hace un llamado a no saludar de beso, abrazo o 
apretón de mano. No ir a reuniones sociales, no usar 
transporte público y hacer Home office si puedes.

Marca: Mercado Libre, México.
Acción: “#CodoACodo”
Categoría: MarketPlace.

Mercado
LIBRE



MercadoLibre Supermercado Libre debuta en Argentina con agresivos 
descuentos del 40% en alimentos y envíos gratis.

La cuarentena y la explosión del consumo online de artículos para el 
hogar, motivaron que Mercado Libre le ponga "muchas fichas" a una de 
sus mayores apuestas.

Se trata de Supermercado Libre, la sección para compras de artículos de 
primera necesidad, tales como alimentos no perecibles, bebidas, 
productos de higiene y limpieza.

La sección cuenta con navegación especial, similar a la de un 
supermercado online, incorpora filtros y categorías, carrito de compra 
y envío gratis sobre el tick promedio.

 

Marca: Mercado Libre, Argentina.
Acción: “Supermercado Libre”.
Categoría: E-commerce.



Casa
IDEAS

El 6 de abril, CasaIdeas lanza un 
comunicado anunciando que mantendrá 
sus locales cerrados y que esta medida no 
afectará a sus trabajadores, ya que no 
despedirán a ninguno y seguirán 
recibiendo sus sueldos.

Días atrás el CEO de CasaIdeas mediante 
sus RRSS (LinkedIn) publicó un video 
generado por sus propios colaboradores en 
donde agradecieron el gesto que tuvo la 
empresa con los trabajadores y el apoyo.

Marca: Casa Idea, Chile
Categoría: Retail.



Esta noticia generó a nivel de redes sociales una 
conversación que logró 6.392 menciones en 
relación a la marca. Es una cifra alta pensando que 
CasaIdeas no tiene cuenta de Twitter, por lo que la 
conversación que se originó fue totalmente 
orgánica.

Los usuarios compartieron las diferentes notas de 
prensas (7 medios subieron la nota a Twitter)
en las que la iniciativa se informó.

Se generó un segundo peak el día 21 de abril con 
1.130 menciones en relación al lanzamiento de 
ecommerce en su sitio. A lo que los usuarios se
manifestaron mostrando su total y absoluto apoyo. 
Compartieron tweets que algunos llegaron a más 
de 3.000 retweets.



El actuar de CasaIdeas generó tal nivel de reserva 
de buena voluntad en las personas que pese a 
existir retrasos y errores en las entregas tras el 
exponencial aumento de las ventas online, el 
apoyo se mantuvo e incluso, este aviso representó 
una buena práctica a nivel industria. 




