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WhatsApp como

herramienta de compras El proceso de compra

« Con la imposicion del « WhatsApp esta presente en
aislamiento social, WhatsApp se diversos momentos del proceso
ha convertido en una de compra.

herramienta ampliamente

o * 58% de los consumidores chilenos
utilizada como soporte de

' Hov. 83% d comienza su compra también a

compra en lineéa. Hoy, ode través de las redes sociales.

los consumidores chilenos usa la A 7% de | i

aplicacién para este propdsito. RN a OS5 CONSUMIAONES
dice sentirse inseguro cuando
compra a través de WhatsApp.

Como y qué compran Vision post pandemia
« WhatsApp ya forma parte de « Los consumidores esperan
los habitos de compra en mas seguir usando WhatsApp como
de 30 categorias. soporte de. compra después de
« Para los consumidores, la pandemia.
WhatsApp ayuda a crear « Entre los que hoy no usan
una rutina de compras Whatsapp como soporte de
personalizada. compra, 49% estaria dispuesto

a utilizarlo a corto plazo.
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WhatsApp es hoy
la herramienta de
comunicacion mas
popular de Chile

o7 @

de los entrevistados dice
que usa la plataforma de
manera frecuente |

L/



LA ENCUESTA FUE REALIZADA ENTRE 665 CHILENOS PARA
DETERMINAR SUS HABITOS DE CONSUMO DE WHATSAPP

83

de los encuestados
usa WhatsApp
para comprar

Desde que empezd la pandemia
hago mas compras en linea. Por
ejemplo, una amiga me recomendd
un contacto que vendia unos libros
que yo queria, le escribi por
WhatsApp, me contesto super
rapido, me mando el catalogo, sus
datos, le transferi... fue super facil.
Camila, 23 aios.
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EN AMERICA LATINA, CHILE Y BRASIL SON LOS PAISES DONDE
WHATSAPP TIENE MAYOR PENETRACION A LAHORA DECOMPRAR

Con entrevistados de 6
paises de América Latina,
la encuesta mostro que
WhatsApp ya es parte

del proceso de compras
de la gran mayoriade

los consumidores.
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WHATSAPP PERMITE CONECTAR TANTO A LOS PEQUENOS
COMO ALOS GRANDES COMERCIOS CON SUS CLIENTES

¢Qué tipo de comercio utilizaste
para hacer tus compras?

""" Comercio

[ O pequefo/local

Profesionales

Independentes

. Dealers
i

HEH| Establecimientos de
gran tamano

-

N=167/ Nota: Aunque el grafico de barras cuenta con datos ponderados para
equilibrar la representatividad de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el

extracto preciso de los encuestados.
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Empresas & Meroados m o

10
WhatsApp coquetea con cf)m:;c(;e
online anadiendo herramien
Alogo de compras
catalogo i nuevo capitulo”, dijo Amrit Pal,
' os abriendo el comercio com
‘gEe?t::L de lprod\(l‘clns de WhatsApp-

WhatsApp im

atsAr Plementa en Brasi io

b asil's

viar dinero y hacer compras porul: g;'l?&g?érr?
fwe

Mis habitos de comprar han cambiado por la
pandemia, ahora compro cosas en Pymes para
apoyar a los emprendedores.

Sara, 35 anos.



ACTUALMENTE LA FRECUENCIA DE COMPRA ESTA

EN AUMENTO

¢Con qué frecuencia usa WhatsApp como herramienta de apoyo para comprar?

1 Diariamente

-O0—0-
?’_ Menos de
£| 1 vez al mes - 15%

N=167/ Nota: Aunque el grafico de barras cuenta con datos ponderados para equilibrar la
representatividad de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el extracto preciso de
los encuestados.

20 Mensualmente
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De los consumidores hace compras
usando WhatsApp como
herramienta al menos una vez por
semana

Yo nunca usé tecnologia, pero ahora que ni mis hijos
y nietos salen tanto, todo lo compramos por internet.
Hace 3 afios me compraron mi primer celular y ahora
con ayuda de mis nietos hasta yo hago transferencias
para comprar mis cosas, también todos los dias hablo
con mis amigas por WhatsApp. Adriana, 81 afos.



WHATSAPP ES UN COMPLEMENTO CLAVE EN EL PROCESO DE
COMPRA EN DIVERSAS CATEGORIAS

¢Qué tipo de productos y/o servicios WhatsApp le ayudo a comprar?

46% 44%
24% 24%
19%

40%
I I I 1 I16% i

ﬁ 6@3@%&6@ ﬁ% It

N=167/ Nota: Aunque el grafico de barras cuenta con datos ponderados para equilibrar la representatividad
de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el extracto preciso de los encuestados.

Tengo una muebleria independiente y realizo todo
33% o tipo de pedidos por WhatsApp, desde piezas como
32% bisagras, maderas, incluso maquinaria. Tengo todo
29% tipo de contactos en mi lista para agilizar mi negocio.

Juan, 69 anos.

13% 13%

ol
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LA FLEXIBILIDAD Y LA INTERACCION CREAN NUEVOS HABITOS

DE COMPRA

Ropa

Antes del Covid me gustaba ir a tiendas a
-vitrinear- pasear en el centro comercial,
probarme ropa, ahora no se puede. Creo
que por eso ahora sigo mas influencers
en Instagram que me recomiendan
cosas. Camila, 23 ainos.
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Creo que ahora las compras en
supermercados son mas ajustadas, te
sientes expuesto al salir de casa. En
cambio, poder comprar por mensaje es
como estar con la persona en su local,
explicas los detalles y hasta te manda
fotos.

Andrés, 38 anos.

He comprado cremas organicas, cosas
pequenas que veo en las historias de
WhatsApp, ademas cuando compras te
contactan después para preguntarte si
llegd bien o no el producto, algo que
nunca pasa con las empresas grandes.
Sara, 35 anos.
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WHATSAPP SE ENCUENTRA PRESENTE EN VARIAS ETAPAS DEL

PROCESO DE COMPRAS

¢En qué etapa de compra utiliza WhatsApp?

— Contacto con vendedor/ o
N tienda después de la compra 56%
. Recibir ofertas de
T b s+
N -

Investigacion sobre
p productos y servicios 2%
Negociar las
G condicionesdersss | 0%
E% Consultar el plazo o
de entrega 48%
2N~ Pedir recomendaciones de
05 " mgosy famies | 41>
Otros 1%

N=167/ Nota: Aunque el grafico de barras cuentd con datos ponderados para equilibrar la
representatividad de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el extracto preciso de los
encuestados.
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WhatsApp es inmediato, eso lo valoro
mucho al comprar, los envios son mas
rapidos y aunque la comunicacion parece
mas informal, prefiero eso que comprar
en las grandes tiendas y esperar
demasiado para que lleguen mis
productos. Si hay un problema, van a
tardar mas de un mes en regresarme el
dinero. A veces solo responden por
demandas de la Sernac (Servicio Nacional
del Consumidor)

Camila, 23 anos.
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A MENUDO, EL PROCESO DE COMPRA DE LOS CHILENOS
SE INICIA EN OTROS CANALES DIGITALES

En general ¢como comienza el uso de WhatsApp como apoyo en el proceso de compra?

= Vi un aviso del servicio en las
2, - 55 6 30 6 50/
=5 Visité el sitio web de la tienda _ 45% .
de las mujeres de los
Recibi un mensaje de WhatsApp o pa rten por las encuestados
del vendedor de la tienda 24% .
redes sociales entre los 18 y 31
Recibi el contacto a través - 239 v/s 53% de los anos parte por las
de un amigo ° hombres redes sociales

Viun letrero en la tienda
fisica con informacion de - 19%

contacto

Recibi un SMS/e-mail o
del vendedor - 12%
Me animé a comprar en Instagram a partir

]' Recibi un folleto con informacion . 8% de una publicidad que vi en Facebook, ahi
me derivo a un numero de WhatsApp para

e NG

=) de contacto de la tienda

Otro I 29 finalizar la compra.
s ° Adriana, 81 anos.

N=167/ Nota: Aunque el grafico de barras cuenta con datos ponderados para equilibrar la
representatividad de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el extracto preciso de los
encuestados.
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PROCESO DECOMPRA ACTUAL MEDIANTE WHATSAPP

ETAPA

ACCIONES DEL
COMPRADOR
ONLINEO
PRESENCIALES

ACCIONES
EN WHATSAPP

é%CONOCIMIENTO

Ver anuncio
de la tienda
en las redes
sociales

Visita la
pagina web
de la tienda

Ver el poster
o el folleto
de la tienda

Recibir SMS
o email

Indicacion
y amigos

Ofertas 'y
promociones

@
i

Buscar /
| —
contactar en
las redes
sociales

Buscar sitios
(tienda /
competidores /
especializados)

=

Aclarar preguntas /@
asesoramiento l
[6;]

M

Mensajes a los
amigos

Resefias / comparacion
de productos y ventas
al por menor

Aclaracion del proceso
de compra
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(1] consIDERACION

REALIZACION
DEL PEDIDO

Consulte

el catalogo
en la pagina
web de la
tienda

oooog
ooaoo
oooo

Asesoria

conel

121
vendedor

Composicion £—>
delacesta )11/

Servicio
personalizado

Seleccion, listado
y cantidad de lo
que se debe
comprar

E$ DECISION DE COMPRA

CONFIRMACION
DEL PEDIDO

Confirmacio

orden de
e-commerce

§t

NegociaciénC’JQ

PAGO DE CIERRE**

Pago al cierre

de la orden
(Tarjeta / —
Transferencia /(¢
Boleto / CR_@

Fintechs)o=5 3} i
O"Do/"

§t

Envio del
comprobante

Recibimiento 5] { Solicitud de . Fy 3
del link de * LPago :

e-commerce

Informacion
sobre el total a
pagar y las
formas de pago

Informacion
sobre el tiempo
de entrega

Confirmacion del
pago por parte
del minorista

Confirmacién del
plazo de entrega

TRACKING/
AJUSTE

Confirmacio
del estado
via e-mail

Confirmacion
del estado
via SMS

§t

Recibimiento
datos de o @
tracking

Alineacion

de los "
ajustes de —
entrega

Seguimiento
del estado

Alineamiento
para los
ajustes

RECIBO DEL
® PRODUCTO

RECIBIMIENTO

Entrega =

por correo/ 51
transportista

Retirar |1:| ¢
de la ﬁ
tienda =7
Interaccion

con el

mensajero) <§( );

pago a la @

entrega

Confirmacion
de entrega @

Indicacion
de los
posibles
problemas

Conclusion de
la compra

Identificacion
de problemas
con el
producto

:(2JPOST VENTA
FIDELIZACION

Feedback
redes sociales
/ sitios
especializados

Devolucién en
tienda/ correo/|

transportador

Registro en el
programa de
fidelizacion
del sitio web

Evaluacion de

produto/ servicio@@
Resolucion de q
problemas
Recibir condiciones
especiales para

futuras compras {7 ~>

S

Evaluacion de la
experiencia /
retroalimentacion

Devoluciones

Continuidad de la
relacion
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EL NUEVO PROCESO DE COMPRAS DE FRANCISCA

Ve el anuncio y si esta
interesada en una tienda local

FRANCISCA,

35 afos (7

Le envio los

datos bancarios
parala
transferencia: s

Hola Francisca! ;Como
estas? Te mando el
catalogo con los precios

COCOCED

Reconoce a algunos amigos que
siguen el perfil de la tienda y se
ponen en contacto

vigentes. Estamos
haciendo envios a
domicilio sin cargo de
lunes a viernes.  mm—m

El proveedor le informa el

funcionamiento, con

respecto a la pandemia

N

Si pago en efectivo
tengo derecho a un
descuento?

Se le informa sobre el precio
y se negocia un descuento.

-

PAGO
I

m— $ 303,90

Gracias! Envio el

Eﬂ
v/

Se los prueba y decide
quedarse con un par

DEVOLUCION

comprobante de
transferencia.

Realiza el pago y
envia el
comprobante

Copyright © 2020 Accenture. All rights reserved.

¢Alguna vez has
comprado algo en esta
tienda?

R

Al mismo tiempo, le pide a un

amigo su opinién sobre la

tienda y verifica que exista

una unidad fisica

Calzo 38 //

Ok. (Mafana te queda
bien para el envio?

)

Al dia siguiente, recibe
los productos en casa

|

o — ]
Devuelve los zapatos
que no queria

Podria ser entre las 16
y 18 hs.

Sigue el contacto con el
vendedor y decide
encargar los zapatos

WhatsApp tiene
un papel clave
para el retail
chileno

LEYENDA

©)
®
@

Acciones por
Instagram

Acciones via
WhatsApp

Evaluacion
de confianza

Accionesen
paralelo
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UNA PARTE IMPORTANTE DELOS CHILENOS DICE SENTIRSE
TOTALMENTE SEGURO AL USAR WHATSAPP PARA COMPRAR

¢Cuanto confia en WhatsApp para comprar productos y/o servicios?

Medio

(“No estoy seguro de cuanto
puedo confiar en WhatsApp al
hacer compras”)

Mucho

(“Me siento totalmente seguro
al comprar por WhatsApp”)

Poco
(“Me siento inseguro al
comprar por WhatsApp”)

1~

N=167/ Nota: Aunque el grafico de barras cuenta con datos ponderados para equilibrar la
representatividad de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el extracto preciso

de los encuestados.
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Si miro hacia atras, y me paro en
el momento presente, no
identifico algun problema en el
proceso de comprar. Los
problemas que he tenido han
sido mas por el factor humano,
donde el cliente no quedd
satisfecho por los acabados del
producto. Juan Carlos, 69 anos.
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CICLO DE CONFIANZA Y RESPALDO

R ot do Transparenciaen .‘
or parte de
:e:slz)nras de @ @CG) la comunicacion

confianza v & "N &@ (desde la venta

(ami famili ) P hasta el consumidor, sin
amigos y familiares \ mensajes entre lineas)

Informacion g i) : ..
del retailer : Experiencia
(WhatsApp positiva en otras
Business, RUT, ﬁ plataformas
otras (tiendas fisicas,
plataformas comercio electrénico

de compra,

propio o mercados)
tienda fisica)

Buena reputacion
enlinea
(calificaciones positivas
en sitios especializados)

Fuente: Estudo Fjord (5 consumidores)

Copyright © 2020 Accenture. All rights reserved.




OBSTACULOS Y DIFICULTADES

Informalidad enla
comunicacion e interaccion

W)=

Como plataforma de conversacion,

hay desafios:

« Dificultad para comparar
productos y reunir pedidos

« Limitacion de las opciones de
visualizacion y disponibilidad

« Altadependenciadel vendedor

« Erroresy confusiones en las
solicitudes

En WhatsApp no hay un proceso post compra
muy fluido, he comprado varias veces materiales
didacticos para mi hijo, y la vendedora no me
envia sus novedades. Muchos comercios chicos
tampoco tienen un newsletter para mantener
contacto con sus clientes.

Sara, 35 anos.

Copyright © 2020 Accenture. All rights reserved.

Almacenamientode
contactos e informacion

AP
wi3F

Como una calle de doble sentido,

WhatsApp es un canal que:

« Depende mucho de la claridad de
la informacion enviada;

« Solo es efectivo si trae
respuestas rapidas

 Requiere constancia de la venta
al por menor

Recién empezando la pandemia, le
regalé a una amiga una creemay
pasd como una semanay no le llegé.
Hablé con ellos y se les olvido, se les
traspapelo. Sara, 35 anos.

Falta de confianza para
compras importantes

.
: ‘

El momento mas critico del proceso,

cuando el consumidor actua:

+ Lasalidaforzadadela
plataforma para hacer el pago

* La decision de confiaronoenel
vendedor (jincluso se envian
fotos de la tarjeta!)

« Pagos fisicos a la entrega

Sigo confiando mas en comercios
grandes para comprar algo como una
Smart TV.Tal vez compraria compras
grandes, pero sdlo lo haria si aplica un
buen descuento o promocion por ese
medio. Andrés, 38 anos.
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Vision vp D
pandemiz
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LA EXPERIENCIA DE LA GRAN MAYORIA DE LOS
CONSUMIDORES ES POSITIVA

¢Cuanto recomendaria WhatsApp como canal de apoyo de compras para sus amigos?
Califique de 0 a10, siendo 10 el maximo y O el minimo.

de aquellos que compran,
recomiendan WhatsApp como

un canal de compra, con
7-8 31% calificaciones superiores a 7
o s Il

N=167/ Nota: Aunque el grafico de barras cuenta con datos ponderados para equilibrar la
representatividad de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el extracto preciso
de los encuestados.
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QUIENES AUN NO USAN WHATSAPP COMO APOYO PARA
COMPRAR, ESTAN DISPUESTOS A HACERLO A CORTOPLAZO

¢Por qué razon no compra Sabiendo que puede usar WhatsApp para hacer
a través de WhatsApp? sus compras ¢estaria dispuesto a usarla?

No sabia que

podia ayudarme 57% Probablementle
a realizar ° lo usaria

compras

No me gusta negociar a 31% ,
través de WhatsApp ° No sé _ 38% 49%
- -

38%

esta abierto
El servicio nunca me 0% a usar

fue ofrecido Definitivamente o WhatsApp
lo usaria 1% para

No confio en comprar
la seguridad - 15% P
el

v

Probablemente
s no lo usaria . 9%
No utilizo mucho
WhatsApp

4%

Definitivamente l 5%
Otros . 7% no lo usaria (J

N=49/ Nota 1: Aunque el gréfico de barras cuenta con datos ponderados para equilibrar la
representatividad de la muestra, los comentarios de la derecha reflejan el extracto preciso de los
encuestados.

Nota 2: Se consideraron aquellas personas que respondieron que no usan Whatsapp para realizar
compras.
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CON LA LLEGADA
DEL COVID-19, EL
USO DE WHATSAPP
COMO APOYO PARA
COMPRAR SE ESTA
INCREMENTANDO

Los usuarios han optado por
usar WhatsApp para satisfacer
las necesidades de compra
cotidianas por la facilidad,
rapidez y comodidad que esta
aplicacion esta brindando para
interactuar con los vendedores.

Copyright © 2020 Accenture. All rights reserved.

Algunas reflexiones:

1. Chile ¢se salté una etapa en
digitalizacion del proceso de
compras minoritas?

2. Los chilenos se sienten comodos
comprando a pequenos
vendedores por WhatsApp,
¢como podrian los grandes
comercios aprovechar este
potencial?

3. Entendiendo que las redes
sociales son un punto de contacto
a lo largo de la compra, icomo
podriamos ofrecer una
experiencia de punta a punta
integrando aplicaciones que
convivan alo largo del journey?




NUESTROS CONTACTOS

D

Matias Arturo
) Director Ejecutivo
Lider de Estrategia y Consultoria
para Sudameérica Hispana
: matias.arturo@accenture.com
LY Y
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D..

Diego Ghilini

Director Ejecutivo
Lider de Retail y Consumo

Masivo para Chile
diego.hernan.ghilini@accenture.co

m
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