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Luma Beauty Studio

Análisis de conversaciones y conversiones
Instagram, WhatsApp y Messenger | Septiembre de 2026

Todas las empresas, los mensajes y las cifras de este informe son inventados para mostrar el formato. No es

un caso de estudio de un cliente ni evidencia de resultados de Entagl.

En este mes ficticio, Luma recibió 480 conversaciones. En 156 se detectó interés en reservar y 48

contenían expresiones de confirmación de cita. Otras 74 no recibieron respuesta del negocio en la

muestra. La oportunidad más clara es ayudar a los clientes interesados a elegir el siguiente paso:

responder su pregunta, ofrecer un horario realmente disponible y aclarar cómo se deriva la

atención.

480
Conversaciones de la

muestra

156
Con interés inferido en

reservar

48
Con expresiones de

confirmación

74
Sin respuesta del negocio

Hallazgos principales

El interés no siempre conduce a un siguiente paso claro. De las 156 conversaciones con interés

en reservar, 108 no contienen expresiones de confirmación en los mensajes disponibles.

WhatsApp tiene una mayor proporción de confirmaciones en este ejemplo. Quienes llegan por

este canal podrían tener ya una decisión más firme. Esto no demuestra que el canal o quien

respondió causaran la diferencia.

La cobertura de respuesta es un punto de partida práctico. Asigne un responsable a cada

conversación entrante y revise si quedan preguntas sin responder antes de invertir más en

captación.

Qué significan estas cifras

Una confirmación en un mensaje no equivale a una reserva verificada, una cita atendida ni un

pago. Esta muestra no incluye registros de agenda, pagos o asistencia.
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De dónde vienen las conversaciones

El análisis por canal muestra dónde investigar. No identifica la mejor campaña publicitaria ni

demuestra qué canal genera más ingresos.

Este ejemplo combina tres canales ficticios. Tu informe cubre únicamente la cuenta y el historial disponible que

autorices.

Canal
Conversaci

ones

Con

respuesta

del

negocio

Interés en

reservar

Expresione

s de

confirmaci

ón

Sin

respuesta

del

negocio

Instagram 360 302 112 28 58

WhatsApp 80 72 32 16 8

Messenger 40 32 12 4 8

Total 480 406 156 48 74

Cada conversación se cuenta una vez por canal. Los recuentos con respuesta y sin respuesta son mutuamente

excluyentes. El interés y la confirmación son señales que pueden coincidir en esas conversaciones, no

conversaciones adicionales.

Empiece por la bandeja de entrada de Instagram

Instagram concentra 360 de las 480 conversaciones y 58 de las 74 sin respuesta del negocio.

Revisar esta bandeja a diario permitiría atender al mayor grupo sin respuesta de la muestra.

Una persona puede usar más de un canal. Estos totales describen conversaciones, no clientes

únicos. Aquí no se dispone del origen por anuncio; la falta de datos publicitarios no se clasifica

como tráfico orgánico.
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Cómo está respondiendo su negocio

La persona propietaria del negocio ficticio describe una atención combinada entre miembros del

equipo y un chatbot. La muestra no permite identificar con fiabilidad quién escribió cada mensaje,

por lo que estas cifras describen su gestión conjunta de la bandeja de entrada.

35 minutos
Mediana del tiempo de primera respuesta

406 de 480
Conversaciones que recibieron respuesta

Tiempo de primera

respuesta
Conversaciones

Menos de 15 minutos 166

De 15 minutos a 1 hora 140

De 1 a 4 horas 70

Más de 4 horas 30

El tiempo de respuesta es el tiempo transcurrido entre el primer mensaje del cliente y la primera respuesta del

negocio, en las 406 conversaciones con ambas marcas de tiempo. Incluye noches y fines de semana. Las

conversaciones sin respuesta se excluyen de la mediana; no se cuentan como respuestas instantáneas.

Separe la rapidez de la calidad

Una respuesta rápida puede dejar al cliente sin saber cómo avanzar. Revise si respondió la

pregunta, ofreció un siguiente paso útil y aclaró cualquier derivación a una persona. No

clasifique a empleados, agencias o bots sin una atribución fiable de quién respondió.

Estas cifras de tiempo de respuesta son ficticias. En una auditoría real, las demoras se calculan a partir de las

marcas de tiempo disponibles. Una demora por sí sola no demuestra que se haya perdido una venta.
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Dónde se estanca el interés

Las 108 conversaciones con interés pero sin confirmación se agrupan a continuación. Representan

posibles oportunidades de seguimiento o mejora de procesos, no 108 clientes perdidos.

Patrón en la conversación Cantidad

Pidió un horario, pero no se
confirmó ninguno

46

Habló del precio, pero no

confirmó
32

Dijo que volvería más
adelante

18

Pidió un horario fuera de
los ofrecidos

12

Los grupos son mutuamente excluyentes en esta muestra ficticia. Si se aplica más de un patrón, se usa la primera

fila de la lista anterior que coincida. Las 108 pertenecen al grupo con interés en reservar y ninguna contiene

expresiones de confirmación.

Conversación ficticia S-014

Cliente: «¿Tienen citas disponibles este sábado?»

Negocio: «Sí, abrimos de 9 a 6».

La respuesta indica el horario de apertura, pero el cliente tiene que volver a preguntar para elegir

una cita. Ofrezca horas concretas solo después de comprobar la disponibilidad real.

La falta de confirmación en los mensajes disponibles no significa que no se haya reservado una cita. El cliente puede

haber llamado, acudido al local, reservado por otra vía o respondido después del final de la muestra.
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Qué preguntan los clientes

Los temas se agrupan según el primer servicio mencionado. Esto le ayuda a decidir qué respuestas

y pasos de reserva mejorar primero.

Primer servicio

mencionado
Conversaciones Interés en reservar

Expresiones de

confirmación

Cortes de pelo 160 52 18

Coloración del cabello 140 52 16

Peinados para eventos 80 24 6

Paquetes de servicios 60 16 6

Otro o no indicado 40 12 2

Los cortes de pelo y la coloración del cabello suman 300 conversaciones, de las cuales 104

muestran interés en reservar. Empiece por revisar estas respuestas, ya que estos servicios

representan la mayor parte de la demanda en la muestra.

Idioma del primer mensaje del cliente

Idioma Conversaciones

Inglés 240

Turco 168

Árabe 72

Los recuentos se basan en el primer mensaje legible del cliente, por lo que cada conversación aparece una sola vez.

Esto no implica que todos los mensajes posteriores estén en el mismo idioma. Los casos de idioma desconocido o

mixto se mostrarían por separado si los hubiera.
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Respuestas que su equipo puede usar

Estos ejemplos muestran un siguiente paso más claro. Adáptelos a sus precios, disponibilidad,

preferencias del cliente y normas del canal. No se envía nada automáticamente.

Cuando alguien pide una cita

Antes: «Abrimos de 9 a 6».

Pruebe: «Tenemos disponibilidad a las 10:30 o a las 14:00 este sábado. ¿Le viene bien alguna

de esas horas?»

Por qué: convierte el horario de apertura en una elección. Use estas horas solo si están realmente disponibles.

Cuando el precio es una preocupación

Antes: «Ese es nuestro precio».

Pruebe: «Incluye la consulta, el servicio y el acabado. ¿Qué parte le gustaría que le

explicara?»

Por qué: aclara el valor sin inventar un descuento. Describa solo lo que su servicio incluye realmente.

Cuando alguien dice «más adelante»

Antes: «De acuerdo, avísenos».

Pruebe: «Por supuesto. ¿Le gustaría que volviéramos a contactar el próximo mes o prefiere

escribirnos cuando esté listo?»

Por qué: pregunta por una preferencia en lugar de dar por hecho el permiso para enviar más mensajes. Cualquier

contacto posterior sigue requiriendo el permiso adecuado y debe respetar las normas del canal.
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Sus próximos 30 días

Asigne un responsable y un indicador a cada cambio. Compare muestras de conversaciones

similares antes y después del cambio, en lugar de evaluar el éxito solo por el volumen de mensajes.

Semana 1

Asigne un responsable de la bandeja de entrada y revise a diario la cola de mensajes sin
responder.

Responsable: Responsable del equipo

Indicador: Porcentaje de conversaciones con una respuesta del negocio.

Semana 2

Actualice las respuestas sobre los servicios principales y compruebe la disponibilidad
antes de ofrecer horas.

Responsable: Equipo de recepción / responsable del chatbot

Indicador: Porcentaje de conversaciones con interés en reservar en las que se ofrece un siguiente

paso claro.

Semana 3

Revise los traspasos entre la agencia y el chatbot con etiquetas fiables que identifiquen
quién responde.

Responsable: Propietario del negocio / agencia

Indicador: Confirmación de recepción de los traspasos y preguntas de seguimiento sin responder.

Semana 4

Registre las citas atendidas, las cancelaciones y los pagos en el sistema de gestión
correspondiente.

Responsable: Responsable de operaciones

Indicador: Cobertura de resultados verificados vinculados a las conversaciones.

Empieza por definir quién responde y ofrecer opciones de reserva más claras. Revisa los resultados antes de

añadir más automatización o cambiar los presupuestos publicitarios.
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Valor potencial, con límites claros

Un ejemplo de sensibilidad, no una previsión: si el 5% o el 10% de las 108 conversaciones con

interés sin resolver incluyeran después expresiones de confirmación, serían aproximadamente 5 u 11

confirmaciones adicionales. Estas tasas supuestas no son tasas de conversión observadas.

Tasa supuesta Confirmaciones adicionales aproximadas

5% 5

10% 11

Una confirmación tampoco demuestra asistencia ni ingresos. Esta muestra no asigna ningún valor monetario ni

afirma que un cambio concreto vaya a producir estos resultados.

Evidencia y limitaciones

Todo este informe es ficticio, incluidos el negocio, los extractos de conversaciones, los tiempos

de respuesta y las estadísticas. No se utilizaron mensajes de clientes reales.

En una auditoría real, el informe indica los mensajes, el intervalo de fechas y los canales

realmente disponibles. Los límites de importación y la falta de historial pueden modificar los

hallazgos.

Las señales se infieren del texto y se contrastan con las referencias de los mensajes. No

demuestran que haya clientes potenciales cualificados, pedidos pagados, citas con asistencia ni

ingresos.

Las llamadas, visitas y pagos fuera de la plataforma no son visibles, salvo que se incluyan

registros externos fiables de resultados y se identifiquen por separado.

Las comparaciones entre canales son observacionales. La identidad de quien responde, la

atribución a campañas y la identidad del cliente se dejan como desconocidas cuando la fuente

no permite establecerlas.

¿Qué podrían revelar tus conversaciones?

Genera tu propia auditoría gratuita para ver hallazgos y próximos pasos prácticos basados en

las conversaciones disponibles de tu negocio.

Inicia tu auditoría gratuita entagl.com/free-dm-analysis
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