La nueva
experiencia

Nuevos desafios para el diseno de
experienciay viajes del cliente




EL DESAFIO

Levantar los nuevos
desafios que impactan

en la experienciay el
viaje de los clientes o
consumidores.

¢{QUE HICIMOS?

8 focus groups online

Mujeres y hombres / C1 C2 C3 D / 18 a 70 ainos / Usuarios on & off line

desk research

Tendencias y estudios de marcas, consumidor y sociedad



;Cuales son los
principales cambios
en la experiencia?



ESTILO DE VIDA
MAS DIGITALIZADO
Y UN CONSUMIDOR
MAS EXPERTO



La digitalizacion se

aceleray se instala
por
su valor articulador
de un nuevo estilo
de vida

“Todo se hace via online,
desde entrevista de trabajo
hasta comprar” ciCz, 25-35)

SIMPLIFICA LA
VIDA

CUIDA LA
INTEGRIDAD Y
SALUD
PERSONAL

PERMITE
PRIORIZAR LO
ESENCIAL

“Uno piensa dos veces| “Prefiero dejar ese

antes de salir’ tiempo para mi
(C3D, 18-24) amilia” (c1C2, 36-50)




El consumidor se
especializa.
Utiliza multiples

técnicasy
herramientas para

buscar, comparary
decidir sobre
productos, servicios
y sus oferentes.

. Revision redes sociales - validar con

experiencia de otros consumidores

. Notay comentarios sobre el producto o

comercio

. Hacer preguntas directo al comercio

. Listas negras de comercios con malas

experiencias

. Tiendas aprobadas o que entregan respaldo

. No depositar directo sino pagar a través de

la Tarjeta de crédito



D I Amazon Discount Finder Tool I

Instantly find 75%+ off discounts on Amazon products

Cdémo y cuando opinar sobre el vendedor

Una vez que tengas tu producto podras dejar un comentario sobre el vendedor, que
mostraremos en su perfil. La forma de hacerlo dependera de cémo hayas recibido tu producto:
Por Mercado Envios

Encontraras la accion Opinar sobre el vendedor en el menu de acciones, en tu listado de
Compras.

Entrega con acuerdo

Si el vendedor te lo entregd personalmente, o usé una forma de envio propia, te enviaremos un
e-mail para asegurarnos que recibiste el producto correctamente. Luego de que nos confirmes,
podrds dejar tu comentario y contar tu experiencia.

‘Hoy se investiga antes _
de comprar, reVisamos Nuevo | 1157 vendidos |

: R T Price Watcher - Shopping Price
comentarios, bano Bicicleta Casco Para Tracker & Monitor

preguntamos en las
redes sociales, se
estudia un poco antes $5.990 B Ao ot s
de tomar la decision.” en12x § 832 sin interés

Ver los medios de pago Price Watcher
Track Product Prices From ANY Website
3 Llega mafana por $1.809 $3296 @Track Prices
& FuLL -

€ Paratodos

Wk %k ¥ 40 opiniones
1° en Cascos P rice Wa t c h er © Esta aplicacion esta disponible para algunos de tus dispositivos

Comprando dentro de las proximas 5 h 42 min
Beneficio Mercado Puntos

Ver mas formas de entrega

Talla: estandar

Guia de tallas




P

UNA VITRINA
MAS HETEROGENEA
Y DEMOCRATICA
QUE ROMPE EL “ONE
STOP SHOPPING”




FACILITA ELACCESO

UNA NUEVA
VITRINA

DIVERSIFICA DEMOCRATIZA



Plataformas como Mercado
Libre y otros Marketplace
facilitan la entrada de
nuevos actores y dan el
respaldo que buscan los
clientes.

Las RRSS tienen un rol central

en la difusion y acceso a
emprendimientos.

“Te pasas el dato por las redes sociales”
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CONSUMIDORES
MAS CONSCIENTES
Y SOLIDARIOS



Nuevos valores, nuevas demandas

64% CONSUMO

De los consumidores SOLIDARIO

dice comprar mas en las
tiendas del vecindario
versus grandes tiendas.

Apoyo PYME y
Microempresas

“Hay tanta gente que se ha
reinventado, tanta
microempresa, que claro
que uno prefiere apoyarlos

”

Fuente: Coronavirus consumer pulse Chile, Accenture

Origen natural
- artesanal

“Productos originales,
artesanales, menos
procesados”

CONSUMO
CONSCIENTE

Cuidado del
Medioambiente

“En cuarentena hay mads
tiempo para darte cuenta
de lo que uno pide... se
valora cuando los
packaging son
sustentables, menos
plasticos”

CONSUMO 70%

ETICO Hace compras mas

respetuosas con el
medioambiente,
sostenibles o éticas.

Responsabilidad
Social

“En estos tiempos uno igual
se fija en que sean empresas
que hayan tenido un
comportamiento
responsable con sus
empleados o que no hayan
subido los precios”
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UN NUEVO VIAJE
DEL CLIENTE




La busqueda se transforma, se redefine, se vuelve altamente
gratificante pero tambien exige un match con la realidad.

W & o

COMPRA O ENTREGA
CONTRATACION

BUSQUEDA

Uso o
CONSUMO

14



La espera se instala como una etapa mas en gran parte de
las interacciones, que requiere de informacion, seguimiento
y no de silencio.

W @ 0

BUSQUEDA COMPRAO ENTREGA

CONTRATACION usoo

CONSUMO
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“Hoy tenemos dos momentos
de felicidad, cuando
compras y cuando te llega”

16
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LA INCERTIDUMBRE
AL CENTRO DESAFIA
A CONSTRUCCION
DE CONFIANZA




cCuanto tardara el envio?
cY si llega y no estoy en mi casar

¢Me haran ir a la sucursal:

¢ Qué hago si necesito
cambiarlo o devolverlo?

:Como sera su calidad?jjill.Cuanto saldra e
despacho?

¢cEl producto sera e
que necesito/quiero?

¢Me responderan?

Qué pasa si falto algo?

¢cSera una estafa?
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| OS DOLORES
ASOCIADOS AL VIAJE
EXIGEN MUCHO MAS
QUE UN SERVICIO
POST VENTA



Soluciones que humanicen la relacion
y resuelvan las inquietudes y fricciones en todo el proceso

Q W O @ Q

BUSQUEDA COMPRAO ENTREGA

CONTRATACION Uso o

CONSUMO

SERVICIO DE ATENCION AL VIAJE
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Pero hoy es un espacio critico y lleno de dolores

BUSQUEDA COMPRA ESPERA ENTREGA Uso

Largos plazos Dificultad para Necesidad de
para cambios y presencialidad
despachosy devoluciones para resolucion
poco de problemas

Informacion Falta canal de
faltantey comunicacion,
problemas no responden o
de stock son poco

resolutivos especificos

“Se dedican a vender, “Nadie te contesta” “Se han ido “Un parto para que “Para resolver

sin mirar siquiera el acortando, pero al te devuelvan el problemas tengo que

stock” “Se lavan las manos” principio eran dinero” ir a la tienda”
meses”



;Que aspectos
debiera tener
el diseno de

una buena
experiencia?



Transparenciay
realismo

Responsabilidad y

resolutividad co N F I AN ZA

‘Saber que van a cumpliry
Empatia y confianza responder por lo que necesito”
en las personas

Respaldo
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CONFIANZA

Un acto de fe en los
clientes: prueba en casa

Desarrollo de la experiencia de
compra online resguardando sus
hitos. Tienda online completa,
posibilidad de devolucion, etc.

“Puedes pedir 5
cosas y devolver 4"




Disponibilidad

HUMANIDAD

“Sentir que me tratan

o COMo una persona’
Personalizaciony

flexibilidad
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HUMANIDAD

Comunicacion
directa

Pymes y microempresas

“Puedes hablar casi con el
dueno”

“Si no esta lo que pides te ofrecen
alternativas e incluso te llaman por
si te falta algo.”




® Simpleza

FLUIDEZ

‘Sentir que cuidan mi tiempo'y

® Agilidad

evitan fricciones”
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FLUIDEZ

Seguimiento
constante

Plataformas delivery,

Seguimiento e informacion en
linea sobre cada paso del envio

para una mayor certeza por parte
del cliente.

“Ves el logo y te da
confianza”




“Consumers can O
find everything on 70 O

digital

de las busquedas de los

marketplaCQS- consumidores en Amazon no
Except your brand" incluyen el nombre de la marca.




“Darle un valor unico a la
marca”



Oportunidad de evolucionar en la
experiencia de compra para incorporar
la historia y sello de la marca.

DIFERENCIACION o
De las paginas de detalles

del producto a las paginas
de experiencia

PDP PXP

Fuente: Where creative meets commerce, Accenture, 2020




HUMANIDAD DIFERENCIACION

Ejes de la
experiencia
de marca
Transparencia y realismo

Responsabilidad y resolutividad

CONFIANZA FLUIDEZ

Empatia y confianza en las personas

Respaldo

32



cEstamos preparados para
construir esta nueva experiencia?



La nueva
experiencia

Nuevos desafios para el diseno de
experiencia y viajes del cliente



