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Algunos insights de consumidor

Interrupción de la 
cadena de suministro

Aumenta el uso de 
medios digitales

Aumenta ventas 
eCommerce

Aumento en domicilios
Reto Confianza



Incremento en el consumo digital

20%
incremento 

navegación móvil

14% 
incremento tiempo 

en Facebook

42% 
incremento publicaciones 

en Facebook

Fuente: Questmobile 2020





Todos tenemos sentimientos encontrados

En general se observan sentimientos negativos por incertidumbre y temor ante la situación económica. La Familia a 
su vez se vuelve un eje central y se observan sentimientos positivos por poder compartir la unión.



Plan de acción para su empresa

Preparar Responder Recuperar Reimaginar

Preparar Responder Recuperar Reimaginar

Identificar territorios 
de crisis y donde 
debemos jugar

Prepararnos para 
dar respuesta

Activar estrategias 
de respuesta

Monitorear y 
responder a 
resultados

Activar campaña de 
recuperación

Monitorear y 
responder a 
resultados

Comunicar cambios 
del negocio y el 
modelo operativo y 
portafolio

Monitorear y 
responder a 
resultados

Modelo desarrollado por Google



¿Cómo responder desde comunicación y marca?



¿Qué necesitan las personas?

Las necesidades fisiológicas y 
básicas, son verdaderas 

prioridades 



Análisis de conversaciones en redes sociales 
asociadas a Papel Higiénico y Gel Antibacterial



¿Qué podemos hacer como empresas?

Necesidad de seguridad
DE: Decirle a las personas “Quedate en casa”
A: Ayudar y facilitar a las personas a quedarse en casa

Amor y necesidad de pertenencia
DE: Apropiarnos de la conversación nacional y local
A: Ayudar y facilitar las conversaciones e interacciones

Autoestima y crecimiento personal
DE: Generar ventas adicionales
A: Incrementar las habilidades de la comunidad



Necesidad de seguridad

Acciones genuinas y alineadas con nuestro propósito que ayuden a 
las personas a sobrellevar esta situación 



Necesidad de seguridad

Acciones genuinas y alineadas con nuestro propósito que ayuden a 
las personas a sobrellevar esta situación 



Amor y necesidad de pertenencia

¿Qué tal si facilitamos la interacción desde lo que nos identifica?



Amor y necesidad de pertenencia

¿Qué tal si facilitamos la interacción desde lo que nos identifica?

Y porque no el 
sentido de 
pertenencia por mi 
empresa?



Autoestima y crecimiento personal

Estamos en una situación que nos está retando en todo sentido
Físico, emocional, psicológico
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Digital como CANAL de venta

Digital como HABILITADOR de venta

De:

A:

*Resolviendo la venta a distancia*



COMERCIANTE / 
DISTRIBUIDOR

CLIENTE/
MERCADO

TIENDAS

TELEFONO

VENDEDORES

WHATSAPP

ECOMMERCE

SOCIAL COM

Distancia

Presenciales

Canales de Venta

Portafolio

Precios

Tiempo Entrega

Crédito

Asesoría

Servicio Posventa

Canales de Venta

Propuesta de Valor

Cual es el síntoma MÁS relevante del negocio en la coyuntura? (Todo el negocio)

Clientes (#) Efectividad (%) Drop Size ($)X X = Eq Venta $Frecuencia (T)X

Los canales a distancia HABILITAN la propuesta de valor en la coyuntura

HABILITAR un nuevo canal resuelve el problema de negocio?

1. Identifique el problema a resolver con PRECISION



Múltiples formas de venta digital

E-Retailers

Marketplace

Last Milers

Pure Players

Brand Store

Compra Almacena Factura Transporta Recauda

NO NO NO SI SI

NO NO SI SI SI

SI SI SI SI SI

SI SI SI SI SI

Negocio Símil

Comerciante

Clasificados

Comisionista

Comerciante

Comerciante

SI SI SI SI SI

Social Commerce PautaNO NO NO NO NO

Mito Realidad

x ‘’La gente me compra por estar en internet…’’ ✓ La gente compra una buena propuesta de valor

x ´´Abrir una tienda en línea es fácil´´ ✓ Es MUY FACIL!, no es mito.

x ‘’El éxito está en la tecnología y logística…’’ ✓ El éxito esta en ser buen comerciante.

x ´´Es más rentable vender por internet´´ ✓ En la gran mayoría de los casos es igual o más costoso.

Un canal a distancia tiene la capacidad de resaltar virtudes…..pero también defectos.

2. Elija la ruta adecuada para resolver el problema.

TIENDA 
PROPIA



Conocimiento Visita Prueba Recompra Preferencia

Aquí no se gana $ >  Se invierte o se gasta… Aquí se recupera la inversión y se gana $

Cada cliente que NO recompra fué gasto, solo quien regresa fue INVERSIÓN…

Clientes (#) Efectividad (%) Drop Size ($) Eq. Venta $Frecuencia (T)

10.000 2% $250.000X X = $100M/Mes2/MesX

200 Facturas

TIENDA 
PROPIA

3. Haga lo que sabe hacer: COMERCIANTE pero en el entorno digital



Pedidos Alistamiento Entrega Recaudo+ + + = Venta $

4. Defina el rol y liderazgo en la venta.

1. Generación de tráfico 2. Proceso de compra 3. Gestión de pedidos

✓ El ppal jugador de E-Commerce en 

Colombia ha trasladado más del 50%
de su inversión a offline. (2019)

✓ Traer un visitante nuevo puede costar 

$900 promedio via pauta.

✓ En promedio el 9% de la venta se 

pierde en carritos abandonados.

✓ Más del 50% de los visitantes no 

pasan del home.

✓ De acuerdo al tipo de negocio, la venta 

online puede llegar a un 25% de la 
venta total. (Cada caso varia)



Pedidos Alistamiento Entrega Recaudo+ + + = Venta $

1. Pedidos completos 2. Pedidos a tiempo 3. Medios de envío

5. Intégrese a su operación común al máximo.

✓ En Colombia en promedio hay un fill

rate del 95% (Top 3 ecom Colombia).

✓ Cerca del 2% de los pedidos serán 

devueltos. (Top 1: El cliente no estaba o 
se tardó en salir).

✓ Si el envío es GRATIS como promoción, 
cárguelo a la cuenta de publicidad no 
de logística.



Pedidos Alistamiento Entrega Recaudo+ + + = Venta $

1. Medios de pago 2. Posventa 

5. El negocio solo empieza en la segunda compra.

✓ En consumo masivo más de 85% de la 

venta se paga contraentrega.

✓ El costo puede llegar al 3% de la venta.

✓ El fraude oscila entre 0,5% y 1% de 

la venta.

✓ En consumo masivo más de 85% de la 

venta se paga contraentrega.

✓ El costo puede llegar al 3% de la venta.



6. Ejecución, agilidad, corrección rápida…y barata.

✓ 5% de recursos a la estrategia y 95% a la ejecución.
✓ Conforme un equipo con todas las áreas.
✓ Incluya algunos expertos y muchos apasionados. (En el front comercial/mkt)
✓ Haga pruebas rápidas y de bajo costo.

✓ La velocidad respeta la calidad!
✓ Lo que va a aprender en los primeros 30 días es el 90% de todo lo que va a aprender.
✓ La única encuesta de satisfacción válida es la compra.
✓ La única prueba de preferencia es la recompra.
✓ Haga un PyG, probar no es improvisar.
✓ La primera línea del PyG debe ser el ppto de venta del equipo.
✓ Mida cada área de manera clara frente al canal:
✓ Mercadeo: trafico / Ventas: Tasa de conversión y ticket $ / Operacionales: Logística, Ti etc.

Finalmente: Usted ya conoce el 89% del negocio (eCommerce: 1/9=11%). Cambia el entorno, NO el negocio.



G R A C I A S


