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EL ECOMMERCE

EXPLOTO EN EL MUNDO

No solo durante la pandemia, se espera que €l
comportamiento se mantenga post Covid-19.




DEro NOS dimos cuenta

de que |0s reclamos

tambien se dispararon

Solo desde marzo hasta julio, el Sernac recibio cerca
de 72 mil reclamos relacionados con retardo en la
entrega de los productos comprados via e-commerce.
Por eso quisimos estudiar que pasa con los reclamos
en digital y la experiencia al comprar.







A nivel digital, ;Qué canales usaste

para reclamar?

Facebook % EL 47% RECLAMO POR MAIL, EL 34%
USO INSTAGRAM.
Twitter
Mail 47% La generacion z: un 40% reclamo
por Instagram, mientras que a
iatsapp nivel de los millenials, el 43% lo
Otro hizo a través de Facebook.
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a la que

;,cuanto se demoro en responder?

EL 31% DICE QUE LA MARCA SE
DEMORO 24 HRS O MAS EN
RESPONDER. Y UN 25% NUNCA
RESPONDIO EL RECLAMO.

Entre 30 miny 1 hr.
Entre 1 a 2 hrs.
Entre 2y 5 hrs.

12 hrs.

24 hrs 0 mas. 31%

Nunca respondio. 25%
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Si, la marca me
dio una solucion

EL 49,8% DE LOS
PROBLEMAS NO
TUVO NINGUN TIPO
DE SOLUCION.

49,8%

No tuve solucion




segun tu experiencia,;Qué le falta

a las marcas a la hora de

responder reclamos en digital?

Contestar mas rapidamente

No usar robots y ser atendidas
por humanos.

Ser mas empaticos.

Poder dar seguimiento a
~mis reclamos sin pedirme
mis datos en cada interaccion.

Otra

0

60%

65%
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*

EL 65% PIENSA QUE LAS MARCAS
DEBEN DEJAR DE USAR ROBOTS Y
ATENDER LOS RECLAMOS POR
PERSONAS. EL 60% DICE QUE
CONTESTAR MAS RAPIDAMENTE ES
EL CAMINO.




las marcas de gué iIndustria
a la hora

de contestar reclamos en digital

Banca
Retail 30%
AFP 20%
Servicios 16%

Telecomunicaciones 20%
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chas tenido mejores experiencias de compra
con grandes marcas y establecidas
o con la pyme y marketplace?

% EL 51,5% HA TENIDO UNA
MEJOR EXPERIENCIA DE
COMPRA EN UNA PYME Y
MARKETPLACE.

‘ PYME

‘ Grandes marcas




¢;,qué le hace falta a las marcas

grandes para mejorar su

experiencia de compra online?

Sitios de navegacion mas facil

Ofertas inteligentes por
mi historial.

Mejorar atencion de reclamos
a nivel online. 62%
Mejor servicio de post venta
(devoluciones de dinero, 61 °/o
cambio de producto, etc)
Garantizar que el producto 589%

llegue el dia y a la hora senalada.
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EL 62% PIENSA QUE LAS MARCAS
GRANDES NECESITAN MEJORAR SU
ATENCION DE RECLAMOS A NIVEL
ONLINE COMO CAMINO A

MEJORAR LA EXPERIENCIA DE
COMPRA EN INTERNET.




¢ gué le hace falta a las marcas

grandes para
DE SERVICIO Online?

Poder hacer ajustes a la misma en
forma rapida desde el sitio.

94%

Incorporar mas opciones de pago. 48°/o

92%

Poder cortar o modificar la suscripcion
desde la web en forma facil

oro. N 1,8%
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desde el momento del reclamo

hasta la solucion

¢;,cuanto tiempo transcurrio?

EL 37% DE LAS PERSONAS DICE

T %
2,08 hares 31% QUE DESDE EL RECLAMO, LA
SOLUCION SE DEMORO MAS DE 15

DIAS HABILES.

Entre 6 y 15 dias habiles. 32%

Mas de 15 dias
habiles.

37%
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¢/, cuantas personas les cuentas

tu

a una marca?

1ab 41%
6aill
11 a 15

16 0 mas




srecomendarias a una marca que
dio solucion a tu reclamo a nivel digital?
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JELLY, AGENCIA CON ALMA DIGITAL, REALIZO, DESDE EL
PANEL ONLINE OFFERWISE UN ESTUDIO CUANTITATIVO
CONSISTENTE EN 400 ENTREVISTAS AUTOAPLICADAS.

EL PUBLICO OBJETIVO DE ESTE ESTUDIO FUERON
PERSONAS ENTRE 18 Y 45 ANOS, SIN LIMITES TERRITORIALES
EN NUESTRO PAIS.

EL UNICO FILTRO PARA PODER SER PARTE DE ESTE ESTUDIO
FUE HABER RECLAMADO A NIVEL DIGITAL DURANTE LA
PANDEMIA.
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