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:Sabes por qué no todas las tiendas online convierten igual?

Pues es mas simple de lo que parece. Bueno, antes que nada, feliz afio :) Segun leemos en
Mashable parece ser que la razén por la que muchas de las grandes tiendas de Internet no

convirtieron durante los dos grandes dias de ventas (Black Friday y Cyber Monday) fue

simple y llanamente que los usuarios no encontraban lo que buscaban. Si, oiga, tan simple
como eso. Pero no es solo eso, claro :P Segun el articulo de Mashable hay 3 puntos basicos
para tener éxito en la experiencia online de un usuario con nuestro e-commerce:
1- Que encuentre lo que busca. 2- Que se ensefie bien el producto y este sea atractivo
para el cliente. 3- Un proceso de compra facil, facil, facil.
Apoyandonos en ese articulo y en lo que sabemos de tiendas online (que algo es :P) vamos
a intentar despejar algunas X sobre como proceder con estos tres puntos para tener el
maximo éxito vendiendo en Internet.

iTengo cientos de productos! ¢ C6mo consigo que el usuario encuentre lo que busca?

No paniquemos. Siempre podemos guiarle. Supongamos que tenemos un supermercado
online. De momento, podemos:
e QOrganizar bien las categorias y subcategorias de nuestros productos
e Sugerirle productos en la home page (los que mas se compren, por ejemplo)
e Guiarle a través de destacados tipo: la fruta, las bebidas...
e Destacar el buscador y desarrollarlo de forma que, mientras el usuario escribe, se
le muestren las sugerencias de busqueda

e Sugerirle busquedas similares en la propia pagina de busqueda


http://mashable.com/2012/01/05/design-ecommerce/
http://es.wikipedia.org/wiki/Viernes_Negro_%28compras%29
http://en.wikipedia.org/wiki/Cyber_Monday

e Destacar los famosos "quick links" que pueden enviarte directo a: alimentacion
general, higiene, bebidas alcohdlicas

e Sjelcliente tiene un usuario y ya ha hecho un pedido, sugerirle que cargue los
productos que acostumbra a comprar en el carrito o productos que puedan
fomentar la venta cruzada)

e Incluir un chat interactivo mediante el cual puedan formular a un asistente real las
consultas sobre lo que no encuentran en tiempo real

o etc

El cliente llega a mi producto pero no lo compra, équé pasa?

Aqui si damos permiso para que paniquéis, pero todo tiene solucién. Vamos a por algunos
tips:
e Descripcion
El contenido del producto debe estar perfectamente explicado. Olvidemos tecnicismos.
Expliquemos todo siempre para todos los publicos y ofrezcamos la posibilidad de (si se da el
caso) ampliar la informacion sobre el producto por teléfono, e-mail, FAQs, hoja en PDF o
chat.
e Fotos
Ensefiemos bien el producto. A la gente le gusta mirar y remirar lo que va a comprary,
por supuesto, lo va a comparar con 10 tiendas mdas en muuy pocos clicks, asi que mejor
presentarlo bien :)

e Videos


http://es.wikipedia.org/wiki/Venta_cruzada

Si, el coste es mayor que una foto, pero la conversidon sube y mucho. Siempre que
puedas, muestra tu producto con un video. Y no solo el producto, sino también como
funciona.

e Resefias del producto

Siempre que podamos, fomentemos el que los propios clientes que han adquirido el
producto lo reseiien, lo voten e incluso lo compartan en redes sociales. ¢ Qué comprarias
antes, un producto con un 4/5, 50 +1 en Google+y 5 criticas normal/buenas o uno que no
tiene ningun tipo de informacidn anadida? Pues eso.

e BOTON COMPRAR

Y lo pongo en mayusculas porque debe estar destacado, grande, destacado y grande
otra vez. No te cortes, que se vea bien, que no pase desapercibido iPARA NADA! Te
sorprenderias de las veces que se ha perdido una venta porque el usuario no ha sido capaz
de encontrar el botén de comprar.

e Los usuarios que han comprado esto también han comprado...

Venta cruzada... jsiempre!

e Ofertas y/o ventas flash

Si tu producto estd en oferta destacalo bien. Tacha el precio antiguo y destaca el precio

rebajado, limita la oferta en el tiempo para usarlo como acelerador de compra.
e El producto no estd en stock :(

A veces el producto no estda en stock, lo cual causa frustracién en el potencial cliente.
¢Qué podemos hacer? Se ird a la competencia... jo no! Ofrécele siempre la posibilidad de
avisar por e-mail o sms cuando el producto vuelva a estar disponible :)

Tengo un elevado numero de abandonos durante el proceso de compra, équé pasa?



iLlegar a la calle que busca es muy facil! Doble tres veces a la derecha, segunda salida en la
rotonda, después a 100 metros gire en la esquina del Bar Celona, tres calles mds a la
izquierday, si no ha desistido, habrd llegado a su destino. Yo tampoco llegaria y muchos de
tus clientes tampoco. La compra online debe ser facil, no la compliques con mas de una
pagina en el checkout :)
e Necesito muchos datos de los usuarios para explotarlos posteriormente y, claro,
abandonan el proceso de compra

¢Seguro? Elimina los que no sean imprescindibles. Cuando el cliente haya comprado,
ya tendras tiempo de pedirle mas datos aprovechando un e-mailing, un mensaje en el area
de usuario o cualquier otra ocasion. Sota, caballo y Rey, es la maxima. iEil Y si puedes
ahorrarle al usuario la introduccién de datos, mejor. Utiliza logins alternativos con sus
cuentas de Facebook o Twitter. Cuanto menos tiempo pasen en el registro, mejor. Y,
dando otra vuelta a la tuerca, si no necesitas un registro, no lo pongas. Si "vives" de
compras impulsivas, no le pongas problemas al usuario.

e Tengo 5 pasos: comprobar el pedido, introducir los datos, elegir forma de pago,
transportista y confirmarlo todo

iClaro! Asi separado queda mas organizadito :) el problema es que la gente abandonara
a medio proceso. Si lo puedes resumir todo en una pagina, hazlo. Si puedes utilizar
jQuery para no mostrar toda la informacion en una sola pagina e irla mostrando paso a
paso, hazlo. Si puedes ahorrarle quebraderos de cabeza a alguien que te va a confiar
su dinero, hazlo.

e jArgh!l el TPV no lee la tarjeta del cliente. Jope, ya casi lo teniamos...



Ofrece siempre varias opciones de pago. Pénselo facil: banco, paypal, google checkout,

transferencia bancaria... Ni TPVs son infalibes, ni todos los usuarios se fian. No les confies
todas tus ventas :)
e Las cookies

Esas amigas. Usalas siempre que puedas para recordar datos de los usuarios. Estos lo
agradeceran.

e Sialn asi no compran, équé mas puedo hacer?

Muchas cosas, la primera llamarnos para que te asesoremos :P Pero también
puedes utilizar un sistema de follow-up (seguimiento), para seguir los carritos que se
abandonan en tu pdginay, si tienes sus datos (solo el e-mail ya nos bastaria), enviarles una
oferta al cabo de unas horas (no esperes dias, pues podrian ni acordarse de ti o de tu
tienda).

iEsperemos que los consejos os ayuden!


http://es.wikipedia.org/wiki/PayPal
http://es.wikipedia.org/wiki/Google_Checkout

Convertir mas con los clientes de tu eCommerce Prestashop

A menudo nos obsesionamos con la captacion de nuevos clientes cuando, en realidad, seri

a

muchisimo mas facil y barato venderles mas a los que ya tenemos. La falta de creatividad o

de recursos técnicos hace que no caigamos en algunas pautas basicas para conseguir esto.
Ahi vamos con algunas que pueden hacerse, de forma sencilla, desde las propias funciones
gue incorpora nuestro software open-source de eCommerce favorito: Prestashop.

Como identificar a mis mejores clientes

Desde el panel de administracion de Prestashop, podemos dirigirnos a Estadisticas >
Mejores clientes. Esto nos sacara un informe de quienes son los clientes que mas articulos

han comprado y mds han gastado en nuestra tienda.

' Back Office >> ||, Estadisticas >> %0 Madulos

| Calendario = Mejores clientes
Diz. Mes  Afic Mejores dientes
Dig:l | Mas-1 Afo-1 apefido Mombre Emall Visitas
De: 2012-01-01 SN IDEN... Cliente
SIN IDEN... Chente
Para: 2012-01-31 SIN IDEN... Ciiente
GUErdal SIN IDEN... Cliente

SIN IDEN..  Clente

,~ Ajustes SN DEN.. Chente

SIN IDEN... Ciente

Mo‘tor gré fico SN IDEN... Cliente
Cartas XML/SWF .~ SINIDEN... Chente

SIN IDEN... Cliente

Motor de tabla SIN IDEN... Cliente
ExtS_ x| SIN IDEN...  Cliente

SIN IBEN.. Ciente
SIN BEN.. Clents
SIN IDEN... Cliente

w

ra

I~

éPara qué identificarlos? Para no tratarles igual que a los demas. Nuestro consejo seria que

les trataras "como reyes". No solo son tus mejores clientes, si no que, ademas, pueden
llegar a ser excelentes prescriptores tanto en su vida "real" como en su ciber-vida (redes
sociales, email, blogs, etc). éQué hacer con ellos?- Inférmales antes que nadie de las
novedades en tu tienda a través del correo electrénico - Ofréceles vales de descuento

exclusivos - Tratales preferentemente en tus comunicaciones Etc Ademas, puedes crear un


http://www.prestashop.com/
http://www.prestashop.com/

grupo de usuarios distinto en Prestashop para poderles ofrecer, por ejemplo, descuentos
distintos que solo ellos podran ver en la pagina web. Por ejemplo, podemos crear un grupo
nuevo que sea "Mejores clientes", aplicarle un 5% de descuento, afiadir ahi a nuestros
mejores clientes y comunicarles via e-mail que, por ser mejores clientes, obtendran este 5%
de descuento en todos los productos de nuestra tienda, sin necesidad de vales de descuento

ni de compras adicionales.

Back Office >> § Clientes >> 24 Grupos

2 Grupo
Nombre: gl =!
Descuento: 0
Método de visualizacién Tax included =]

de precios: na 165 nrecios se muestran &n LN resmen para que este

* Campo requerido

Promocodes
Una funcién que nos encanta de Prestashop es la de crear vales de descuento o
promocodes. Esto nos ofrece una posibilidad mas de rizar el rizo, crear vales de descuento
personalizados para nuestros clientes:
Juan nos compra mas que nadie, vamos a darle un promocode que se llame
"EIDescuentoDelJuan”
Podemos crear infinitos vales de descuento. Buf, qué palo uno a uno, ¢éno? No tanto. La

creacién en "batch" de estos cddigos puede hacerse facilmente "atacando" directamente la


http://www.prestashop.com/
http://www.prestashop.com/

base de datos de Prestashop con querys de SQL

Back Office => | Pago>>  Vales de descuento
Vales
Cadigo:
Tipo: -- Eleair-- L] o
Descripcion:

Categorias: | © ool

< < <
U

<

¢Y a los que son clientes pero no son "los mejores"?
Si utilizais Prestashop como nosotros, estaréis de acuerdo con la afirmaciéon "Dios bendiga
el modulo followup" Este médulo nos permite ofrecer vales de descuento que se envian

automaticamente a: - usuarios que han abandonado carritos de la compra - usuarios que ya

han comprado - los mejores clientes - los peores clientes


http://www.prestashop.com/
http://es.wikipedia.org/wiki/SQL
http://es.wikipedia.org/wiki/SQL
http://www.prestashop.com/
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El envio es automadtico y se ejecuta con un Cron Task.
De manera que, despreocupandonos totalmente, podemos tener al eCommerce
generandonos promocodes de forma automatica y enviandolos a clientes para que estos
compren de nuevo.
Pero no todo van a ser descuentos

No, claro que no. Pero de eso ya hablaremos en otro post :) Extraido de mi articulo

publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es


http://en.wikipedia.org/wiki/Cron
http://ffblog.es/

Ya tengo una tienda online, y ahora ;qué?

Hace anos desarrolldbamos tiendas online a medida para grandes empresas, que eran las
Unicas que podian costear una tienda online desde cero. Por suerte, herramientas como
Prestashop, Magento, Virtuemart, Zend Cart o OsCommerce han hecho que el tener una
tienda online ya no sea cosa de "los grandes", si no que cualquiera pueda tener unay
ofrecer sus productos a todo el mundo. Si ya tienes tu tienda virtual con una de estas
soluciones, igenial! Ahora, hay que ir mas alla. Ahora, hay que atraer visitas cualitativas al

site y convertir a venta En anteriores articulos como ¢Sabes por gué no todas las tiendas

online convierten igual? o Convertir mas con los clientes de tu eCommerce ya apuntabamos

algunas de las cosas que se pueden hacer para mejorar subir las visitas y mejorar las ventas.
Algunos de los aspectos a tener en cuenta para tener mas éxito en este sentido son:

Base de datos y eMailings

Hay que conseguir emails de clientes potenciales a toda costa :) ¢Cédmo hacerlo? Una
opcion que tienes es ofrecer informacion de valor en tu site que los usuarios puedan
descargar a cambio de dejarte su email. Es una estrategia como la que seguimos en Play &
Tour. Nuestra base de datos de mas de 26.000 registros es fruto, en gran parte, de los
mapas gratis en PDF que ofrecemos. Cuando un usuario busca un mapa gratis para viajar,
nos encuentra a través de Google, se descarga el mapa a través de nuestro site previo
registro y, después, recibe nuestras ofertas en su mail. El trick del tema es que el mapa que

se descarga es un producto genial y sin coste. Puedes bajarte el mapa de Barcelona con 100

puntos de interés turistico totalmente gratis. Es un producto de valor y el usuario te va a

dejar su mail para descargarlo.


http://www.prestashop.com/
http://ffblog.es/2012/01/%C2%BFsabes-por-que-no-convierten-todas-las-tiendas-online/
http://ffblog.es/2012/01/%C2%BFsabes-por-que-no-convierten-todas-las-tiendas-online/
http://ffblog.es/2012/01/convertir-mas-con-los-clientes-de-tu-ecommerce/
http://www.playandtour.net/mapas.php?id_product=35

Busqueda Imagenss

GO ( lgle mapas gratis viajar

Busqueda sdamente. 19 800 000 resultados (0.21 sequ
I Talo Mapas de viaje gratis para descarqar | Play & Tour
) www.playandtour com/?i=ES&page=maps
Imagenes Mapas de viaje gratis para viajar da Play & Tour ... Descargats GRATIS el mapa de
Maps la ciudad que vayas a visitar & imprimetelo. En este mapa encontraras ...
Videos Descarga mapas v puntos GPS gratis para viajar por el mundo
e playandtour net/11-mapas-gratis-para-viajar
Naticias

Descarga mapas y puntos GPS gratis para viajar por ¢l mundo

También puedes ofrecer algo a cambio del registro en tu site. Dinero para gastar en este.
Los famosos X€ de regalo solo por ser usuario registrado como hacen muchos sites de
compra colectiva. O puedes decirle a un usuario que invite a sus amigos y, a cambio, darle
dinero para gastar en su site, como hace Budgetplaces.

Invita a tus amigos y gana dinero

Hotel Creait 10€ para tus amigos.

S Hotel Qe =
DO Cor 5 ’ 10€ parati.

Una vez tengas emails, puede comenzar tu estrategia/planning de acciones via email y,

recuerda, aunque pueda parecerte que la oferta que hagas es importante, la creatividad
también hace la diferencia.

SEO

Optimizar nuestra web para los buscadores es muy importante. Gran parte de este trabajo,
y el que tiene mas valor, es manual. Es importante que hagamos un estudio previo de qué
estd haciendo la competencia en cuanto a keywords y descripciones y, en caso que estemos

en un sector con muchas pdginas indexadas utilizando keywords que queremos, plantear el


http://www.budgetplaces.com/mybudgetplaces/invite-a-friend/
http://ffblog.es/tag/e-mailing/

uso de keywords mds especificos, no palabras, frases o cadenas de busqueda. Para mas

sobre el SEO, os recomendamos nuestro articulo Algunas claves para mejorar el

posicionamiento natural SEOQ

Redes Sociales

Una buena forma para captar a publico interesado en nuestros productos son las redes
sociales, donde podemos encontrar paginas de fans de temas afines al nuestro e incluso
abrir una pdgina de fans propia donde podemos captar a gente interesada, hacerles ofertas

exclusivas solo para los usuarios de Facebook, etc.

/Y Like
6 Buy

Y, si queremos ir por la via directa, nada mejor que una campafia en Adwords usando los

Adwords

keywords de long tail que hemos definido antes. Para optimizar los costes, recomendamos
hacer una campafia en red de contenidos e incluso seleccionando tu mismo los sites donde

quieres aparecer.


http://ffblog.es/2011/08/algunas-claves-para-mejorar-el-posicionamiento-natural-seo/
http://ffblog.es/2011/08/algunas-claves-para-mejorar-el-posicionamiento-natural-seo/
http://www.google.es/intl/es/adwords/jumpstart/phone.html#sourceid=awo&subid=es-en-ha-bk&medium=ha&term=adwords

El eCommerce efectivo: Sota, Caballo y Rey - 2012-02-02 16:54

Sota, Caballo y Rey o de cara a barraca seria lo que, para nosotros, es la efectividad en el
eCommerce. En una reunidn esta pasada semana con un cliente, este nos comentaba que
queria afiadir una capa por encima del contenido de su tienda online para mostrar una
oferta puntual. Nuestro consejo rapidamente fue: no lo hagas. No distraigamos al usuario.
En este pais ya tenemos suficientes frenos de partida en el comercio online: - falta de
confianza - falta de experiencia - miedo a dar los datos - servicios de distribucién poco
efectivos - etc Como para encima distraer a nuestro usuario/cliente cuando decide entrar
en nuestra tienda y hacer un pedido.Esa es la filosofia: Sota, Caballo y Rey. Si algln
disefiador, desarrollador o consultor de eCommerce os dice lo contrario, estd perjudicando

vuestro ratio de conversion a venta.

o

¢Por qué? Porque es facilisimo que un usuario se pierda o se distraiga de su objetivo en un
site. Debemos dirigirle exactamente hacia el objetivo y no afiadir trabas por el camino.
¢Cuantas animaciones o capas véis en la home de Amazon? 0 ¢Y en la home de
Walmart.com? 1 solo ticker que se detiene al finalizar su animacién. ¢Y en una pagina de

producto de eBay? Un sutil slide para las fotos. Por poner solo unos pocos ejemplos.

Entonces, si los grandes no lo hacen, épara qué lo voy a hacer yo? La respuesta es simple: no


http://www.amazon.es/
http://www.walmart.com/
http://anuncios.ebay.es/ofertas-del-dia/si-eres-sabio-sabras-donde-venir-menu-de-1-calidad-para-2/30933
http://anuncios.ebay.es/ofertas-del-dia/si-eres-sabio-sabras-donde-venir-menu-de-1-calidad-para-2/30933

lo hagas. Asegurate solo de que: - tu cliente llega al producto - lo compra - y tiene la mejor
de las mejores experiencias durante la compra/checkout
é¢Como hacerlo?

Lo ideal seria que en 2 clicks pueda llegar al producto que estd buscando y no encuentre
distracciones por el camino:Desde la home: - debe poder acceder a la categoria de
producto y después al producto: 2 clicks - debe poder acceder a un buscador, a poder ser
con soporte AJAX para que en 1 o 2 clicks llegue al producto - debe poder acceder a un
determinado producto (si nos interesa como tienda destacarlo) en un solo click Mdas de 2
clicks aumentan las posibilidades de que el usuario se pierda o se vaya.En la pagina de
producto:- botdn grande para que sepa donde hacer click para comprar - area de carrito
localizada y siempre en el mismo sitio acompainada del enlace directo al checkout - si se
trata de una pagina donde, por ejemplo, tenemos un 80% de pedidos de un solo producto,
podemos llevar al usuario directamente al checkout después de afiadir el productoEn la
pagina de checkout: - como maximo, venderle productos relacionados usando cross-selling,
pero sin distraerle en exceso. - matar el proceso de compra en una sola pagina (el one-page
checkout famoso que ya hemos comentado en otros posts) Sin capas por encima del
contenido para anunciar otros productos Sin popups (Dios, ijamas!) Ofreciéndole siempre
una forma fécil para ver qué debe hacer en esa pantalla: seccién de "cémo funciona" o
"proceso de compra", live chat, teléfono de soporte, visual aids, tooltips, etc. iA vender!;)

Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es



http://es.wikipedia.org/wiki/Venta_cruzada
http://es.wikipedia.org/wiki/Tooltip
http://ffblog.es/

Imagen y video, dos formas de aumentar las conversiones en tu eCommerce
Hace dias que queria hablar en profundidad sobre este tema pero no encontraba el

momento ni la excusa. Pues bien, este es el momento y las reflexiones de Catherina Barba

Directora de la Digital Commerce Factory de Vente-Privee son la excusa. En sus reflexiones
sobre las claves del eCommerce que nos viene encima apunta a las estrategias cross-canal y
el mobile eCommerce. De esto ya hablaremos en otro articulo. Hoy prefiero centrarme en
sus reflexiones sobre "La diferenciaciéon por la imagen y el tono", en concreto sobre la
calidad de las imagenes y sobre la inclusion de videos (no tanto para branding, si no para
ensefar producto). Porque el cliente o nosotros conocemos el producto, a menudo no
caemos en que el usuario quiere tener todos los detalles posibles de este antes de
comprarlo. - Podemos escribir un buen titulo y una genial descripcidn en la ficha del
producto. - Podemos permitir que los demas clientes opinen votando o comentando sobre
lo bueno que es el producto. - Podemos decir que es de los mas vendidos. - Podemos, en
resumen, dar toda la informacidn que queramos pero siempre sera mejor ofrecer algo que
sea dinamico, atractivo y que entre por la vista: imagenes y video.No vale ni sirve hacer
una foto cutre (hablando en plata) de nuestro producto y subirla a la ficha. Tomemos como
ejemplo uno de nuestros desarrollos, el site de venta de camisetas PullUp Wear. Una de las
claves por las que esta tienda tiene buenas conversiones es porque hace una sesién de
fotos de cada uno de sus productos centrandose en los detalles, el modelo, la version para
chico y chica de las camisetas, etc. Ahora podemos decirnos a nosotros mismos que no
tenemos el tiempo o el dinero para hacer esto, pero tengamos claro cual de estas dos

opciones tendrd mas conversion: El producto Music Addict en Riddim.de o el mismo

producto en PullUp Wear.



http://www.puromarketing.com/76/12054/cuales-principales-tendencias-claves-commerce.html
http://pullupwear.com/
http://shop.riddim.de/de/t-shirts/pull-up-wear-music-addict.html
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Music Addict
Camiseta: Color Verde 100% Algodin. 205 ar

Pull Up Wear Music Addict

Artikelnr: 8215420
Brand: FPull Up Wear

Geschlecht: Manner

T-Shirt Schnitt:  Kurzarm

Maternial: 100% Baumwolle - 205g/m*
Schrelbe die erste Kundenmeinung

24,90 €

Bitie wahle zuerst eine Farbe und dann deine Grofie aus!
Farbe * Grofle *
auswahlen.. | Option wahlen . ~|

Menge: 1 In den Warenkorb

Artikel an einen Freund mailen
Auf den Wunschzettel
| B9 shareThis

M= nlsts [ sé el primero de tus amigos 2l
que i2 guste ecto,

* Flishizngsben

Mi respuesta es clara. La pagina de PullUp convertira mas porque tiene: - 4 fotografias
contextualizadas con el producto (discos de vinilo de fondo) - con dos modelos equivalentes
a los dos tipos de camiseta (chico y chica) - con fotos sobre los detalles de la camiseta - con
fotos bien hechas - y las fotos tienen buena calidad, no son jpegs resizeados y bajados a 60%

de calidad para optimizar Riddim.de, por otro lado, tiene una imagen de la camiseta con un



zoom que nos permite ver en detalle el producto pero, si soy chica no sé como me va a
guedar. Si soy chico, tampoco. Aln si no me parezco a los modelos de la foto, puedo
hacerme una idea de qué tal quedan estas camisetas puestas y, visualmente, me resultara
mas atractivo ver el producto contextualizado. Ademads, si miramos la ficha de producto de

Riddim.de, podemos ver que la informacién estd bastante mal distribuida.

Pull Up Wear Music Addict

Artikelnr. 8215420 Informacidn Innecesaria para &l chents
Brand: Pull Up Wear Intormacion redundante ¥ que no aporta nada

Geschlecht: Manner
T-Shirt Schnitt:  Kurzarm
Materal: 100% Baumwolle - 205g/m*

I Schreibe die erste Kundenmeainung I antes del botan comprar, ya s=stames dandao |3
opeidn de escribir una resefia sobrs sl articulo, Mal.

2490 €

| Bitte wahle zuerst eine Farbe und dann deine Grake aus! | Desoripeion nada destacads
Farbe * Grofe *
auswahlen. «| Opfionwahlen. . - |

Menge: 1 In den Warenkorb El botan comprar destaca muy poco

* Pilionfangshen

Arikel an einen Freund mailen Toda esta informacion deberia ir en otro
Auf den Wunschzetiel bloque, diferenciandala, no es informacion
_ ShareThls de valor sobre el producto, Ademas, esta

apelotonada y no es faol leerla,
Y Me mets B S€ &l primero de tus amiges 2l

= que e gusts ==sto,

Ahora cojamos todo lo dicho y apliquémoslo a un video. Exacto. Las posibilidades se
multiplican. La espectacularidad y posibilidad de persuasion de un producto audiovisual y
el discurso que puede articularse nos abre mil caminos. En este sentido, y aunque no es un
eCommerce, siempre me ha gustado mucho como presentan sus productos la gente de
Boss. Si sois guitarristas/bajistas, sobran las presentaciones. Si no, diremos que Boss es una
marca americana principalmente dedicada a construir pedales de efectos para musicos,
sobre todo, guitarras y bajos. Cojamos como ejemplo el pedal de efectos Metal Core
(METAL!!!). Por favor, admirad esta maravilla de ficha de producto con informacion super
detallada, clips de audio para escuchar como suena el pedal, 3 videos de demostracion y
slider de fotos. El video principal de demostracion muestra al guitarrista Gary Lenaire

analizando y tocando con el pedal. iMagnifico! ¢Qué mejor que un guitarrista de metal


http://www.bossus.com/
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http://en.wikipedia.org/wiki/Gary_Lenaire

para enseiarnos el Metal Core?

ML-2

Home > Gear > Compact & Twin Pedals Distortion/Overdrive

ML-2: Metal Core :
Descripobn
Imagsnes
Ficha tecnica detallada
Chps de audio
% Accesoros que van bien
Vidso de oon este produst

prasgnracion

Metal Core
m-2

Documeritos de soporte
v acceso al knowledos
database

G IMAGE GALLERY AUDHO | VIDED

FEATURES SPECS AGCESSORIES SUPPORT

En resumen. No escatimemos recursos. Si vamos a hacer algo, hagamoslo bien. Igual que no
tendriamos un aparador cutre en nuestra tienda fisica, alimentemos el aparador de nuestra

tienda online con buena comida ;)



El eCommerce no acaba con el OK del TPV

Desde que un cliente valida su pedido hasta que lo recibe en su casa existe no un mundo, si
no varias galaxias. Bordar cada detalle es tan importante como cualquier aspecto de los que
solemos tratar sobre eCommerce en este blog.éQué es lo que hace que alguien compre?Ah,
eso ya lo hemos explicado con creces ;)éQué es lo que hace que alguien vuelva? Algunos
tips ya los hemos explicado, pero todo eso tiene chicha como para un post y un libro a

parte. Gran parte de la razén para que un cliente vuelva depende de que la fase post-pago
sea 100% satisfactoria. Vamos a fasear qué es lo que pasa después de comprar vy,

recordemos, cualquier cosa que pase en estas fases esta hablando de tu marca: 1- el envio

2- el embalaje 3- la entrega 4- atencion al cliente 5- devoluciones

1- El envio: ¢{Por qué no compro nunca mas en Capraboacasa?

Mira, pues porque me encanta su site, su comunicacién y sus productos pero, cada vez que

me llega un pedido, me falta algo. "Mire, es que no nos quedaban filetes ni yogures de esos
de Jose Coronado". Oiga, équé me esta contando? Tiene todos los productos volcados en la

web, la gente hace pedidos y después, CUANDO EL PEDIDO LLEGA A CASA, éles dice que no

le queda stock? Pues ale, para otro lado que me voy. Asi es. Pese a que la experiencia de

compra en capraboacasa.com suele ser satisfactoria, orientada al usuario, facil, etc, lo que



http://www.capraboacasa.com/

pasa desde que pongo mi tarjeta de crédito hasta que me llega a casa es un completo
agujero negro que suele acabar con un manotazo en la cara del cliente. Hay que evitar eso.
2- el embalaje

Aunque pueda parecernos superficial, el embalaje que usamos para nuestros envios es
mas que importante. Debe ser funcional, que permita que el producto de dentro no resulte
dafiado. Pero también debe ser apetecible, para que la persona que lo recibe sienta ese
cosquilleo o, al menos, no sienta otro manotazo. No cuesta nada anadir, por ejemplo, un
tarjetdn personalizado diciéndole al cliente "Gracias, esperamos verte pronto en

ELSITEQUESEA.com, recuerda revisar tu correo porque recibiras un descuento para tu

proxima compra”.

Uno es friki hasta la médula. Una vez pedi 600$ de muiiecos y naves de Star Wars a una
tienda de Estados Unidos. Esta gente enviaban puntualmente cada mes un catalogo
impreso a todo color de 60 paginas a mi casa. Desde Estados Unidos a Barcelona. Llegaba en
perfecto estado. La caja que me enviaron con los mufiecos y naves era de cartén y tenia
agujeros. Ni un separador dentro de la caja. Algunos mufiecos de los loose (fuera de la caja
original) estaban tirados o metidos dentro de bolsa de plastico de comprar chucherias.

Conclusidn: pensé "si te has gastado 460 euros + 100 € de envio en mufiecos y te los han



mandado como el que mete perejil en una bolsa en el mercado, que se vayan a..." No volvi
a comprar.

3- la entrega

Hay que ponérselo fdacil al cliente. Intenta adaptarte a sus horarios y no que él se adapte a
los tuyos. Si, sabemos que eso tiene un coste pero cuantas veces hemos rabiado con los
papeles de "pasé por aqui, no estabas y te dejé el paquete en correos". ¢Hola? Pues claro
gue no estaba, oiga, que uno trabaja. éPorqué no me permitieron fijar mi horario o
ofrecerme una alternativa tipo "se lo dejo en el trabajo"? Y, por dios, repartidores,
evitemos situaciones como la del jueves pasado en la que me encontré mi libro de Dexter
gue habia pedido en Amazon encajado a fuerza dentro del boquete del buzén de correo.
Era facil dejarlo encima del mueble donde estan todos los correos, ¢no? Pues eso. La gente
de Ulabox son de los mejores en este sentido. Reparten en un horario decente, te lo dejan
en casay, cuando su repartidor ya ha entregado el pedido y se va, se puede leer en la parte
de atras de su cazadora "Gracias". Buen guifio y mejor servicio :)

4- atencion al cliente

No me extenderé mucho en este punto porque es muy facil: la atencidn al cliente sirve
para ayudar y resolver problemas. Cualquier servicio de atencién al cliente que se aparte
un 0,1% de ese objetivo es un fracaso. Punto.

5- devoluciones

¢ Estais familiarizados con el término Gimkana? Eso es lo que jamds deberia ser una
devolucion y se podria evitar haciendo una lectura critica de lo que puede hacer una
empresa muchas veces: meter la pata. Cometemos errores, asi que lo mejor es ponérselo
facil al cliente para que pueda devolver el producto y tan contentos. Quedemos como
sefiores siempre :) Lo principal aqui es facilitar al usuario la devolucién de aquello que no
le satisface e incluso compensarle. Vale mas pedir disculpas con, por ejemplo, un vale de
descuento que perder a un cliente y que, encima, hable mal de tu empresa.

Conclusién principal

A menudo se descuidan todas estas fases o se descuida el mantener al cliente informado en
cada momento de como estd su pedido, porque nos centramos mas en atraer a
compradores al site y que compren. No deberia ser asi para nada. Insisto: todas estas fases
estan hablando y mucho sobre tu marca. Forman parte del colofon de una venta y tienen

mucho mas peso que la fase anterior de cara a que el cliente vuelva. No las descuides :)


http://www.ulabox.com/
http://es.wikipedia.org/wiki/Yincana

Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es



http://ffblog.es/

Del eMailing a la conversion

En pasados articulos comentaba la importancia de tener los emails del cliente para
comunicaciones presentes y futuras. Haciendo incapié una vez mas en eso, pensemos en
gue, en unos ainos, las redes sociales ya no seran la forma de comunicaciéon que usard la
gran masa de publico. ¢Qué serd? No lo sé. Otra cosa. Lo que si sé, es que la gente todavia
tendra su email, con lo que es mejor que nuestras comunicaciones estén centradas en ese
soporte.

Como convertir con los emailings?

BDD Como comentdbamos en el articulo Ya tengo una tienda online, y ahora iqué?, hay

varias variables a tener en cuenta. Tener una base de datos cualificada es la primera. Es
mejor tener una tienda de vinos con 500 personas interesadas en vinos que una base de
datos comprada con 50.000 registros que cumplan las premisas: hombre, 35-50 afos, poder
adquisitivo medio-alto. ¢Comprar una base de datos? Hombre, puede ser un principio,
pero siempre he preferido el trabajo de hormiguita y "currarme" los registros uno a uno.
Porque sabemos que ese uno que nos hemos currado Si estara interesado. Creatividad+ La
idea importa. + El asunto importa. + El copy del email importa. + La creatividad aplicada en
una imagen o concepto importa.Testad dos emails. Uno con un concepto y otro sin él. La
diferencia sera asombrosa. Como usuarios, cada dia recibimos un montén de correos.
Algunos de ellos contienen auténticas chufas de campeonato. Diferenciémonos de las
chufas con buenas creatividades. He escogido tres al azar que acabo de encontrar en mi
gMail: Fotocasa, Jazztel y la OCUPor favor, haced el ejercicio.éCudl de estos asuntos tendra
mas aperturas?Fotocasa: Tu movil, imprescindible para encontrar piso Jazztel: Adsl mas
llamadas a fijos y moviles sin permanecia OCU: Aviso urgente para tus dos regalos exclusivos
te esperanFotocasa: bien, me interesa Jazztel: recibo millones de mails asi cada dia, éde
verdad no puedes concretarme la oferta econdmica en el subject? Paso. Ademas, hay faltas.
OCU: parece que me lo escriba Toro Sentado. Ademas, éaviso? iUrgente? ¢ Qué se quema?

Paso ¢Cual de estas "creatividades" tendra mas clicks?Fotocasa: aunque el email sea largo

y la cabecera tenga demasiado espacio en blanco, el disefio entra a la primera. En seguida
veo que trata sobre su app, que es gratis y donde la puedo descargar. Jazztel: aunque el

disefio me parezca horrible, haria click en el mail, lo reconozco. Ojo que el eje conductor de

toda la comunicacion es el invierno (¢?¢?¢?¢?)OCU: los emails de la OCU suelen ser de



http://ffblog.es/2012/01/ya-tengo-una-tienda-online-y-ahora-%C2%BFque/
http://www.fotocasa.es/_sysutils/showhere.aspx?sid=1263&ts=6273620&uid=1721947&tu=0&a=3
http://ms1.e.funnymel.com/nl/jsp/m.jsp?c=dc607ada37a90398d1
http://ms1.e.funnymel.com/nl/jsp/m.jsp?c=dc607ada37a90398d1
http://p3trc.emv2.com/HM?a=ENX7Cqkwf3wz8SA9MKJCI6HnGHxKLasqk_cStGb5lw8W0bBhOG5mpqVsje_Hhe-hQlO7

juzgado de guardia. No solo patinan totalmente en el disefio, si no que abusan de conceptos

trillados hasta la muerte: tengo un paquete esperandome, tienes un regalo exclusivo, este
es un telegrama electrénico con caracter urgente... Le falta un botén animado con el texto
"PINCHE AQUI". No clicaria por nada.Y, finalmente, équé las landings?Fotocasa: como toda
la informacidon me la da en el mismo mail, me manda a la App Store. Ok.Jazztel: en su
landing informan bien sobre la oferta. Es concreta y con un formulario con el minimo de
datos a rellenar para que me llamen y me cuenten cosas. Muy bien. De todos modos ya
llaman cada dia y jamas he rellenado un formulario...OCU: para sorpresa mia, la landing le
da mil patadas al email y parece incluso concreta y directa. Eso si, cuando ves que para
disfrutar de tu regalo (que vete a saber si te dan) tienes que pasar por 4 pasos,
pasas.Conclusién: apliquemos creatividad. Lo malo no gusta. Lo malo no vende. Lo malo y
mediocre no convierte.Concrecion A menudo se mandan newsletters con una oferta que
queda difuminada y pasa desapercibida entre el paisaje del emailing. Me refiero a esos
correos kilométricos donde se nos quieren explicar noticias de la empresa, novedades del
sector, links interesantes, un articulo y, por ahi quedara... juna oferta! Concretemos: hay
una oferta. Ok. Vamos a mandar el mail con esa oferta y, si ademds, queremos poner
noticias relacionadas, pongamoslas debajo, donde no molesten, donde no interrumpan el
verdadero objetivo de esa comunicacién. Por ejemplo, este e-mailing que Schiaffino realizé
para Finconsum, tiene una oferta muy concreta. El ratio de clicks y conversiones en la

landing fue muy alto. ¢Por qué? Concrecién.


http://p3trc.emv2.com/HM?a=ENX7Cqkwf3wz8SA9MKJCI6HnGHxKLasqk_cStGb5lw8W0bBhOG5mpqVsje_Hhe-hQlO7

sAcaso son iguales IX FinConsum
eatrong Nusiones
todas las manzanas?

3Y los créditos?

Como usteld hien sabe, no todas las manzanas son iguales, ) verdad? Y, por

supuesto, los greditos tampoco. Porque, aungue haya muchas entidades financieras,
todas: son distintas y, evidenternente, tambian le ofrecen soluciones distintas

For eso, desde FinConsum le animamos a comparar nuestras ventajas exclusivas
con fas condicmnes que le ofrece cualquier olta antidad

. Su crédito, sin rellenar formularios, sin comisidn

de estudio, sin desplazamientos.

. Vea algunos eiemplos: H Lstavioreforma
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sl o prefiere, haga click acut y nosotros le lamaremos.

En
este otro que disefiamos para Play & Tour, afadimos ademas informacidn de las ventajas
en el registro en la web y un post en nuestro blog, pero siempre después de haber

disparado la oferta que queremos destacar. Resultados: mas del 50% de los receptores



abren y hacen click en el mail para redimir el cédigo.
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Conclusiodn: fijemos el objetivo y gas a fondo.

é¢Desde dénde los envio?

Sinceramente (y no voy a cobrar porque los enviéis desde alli) recomiendo
http://www.yourmailinglistprovider.com/ Buena relacidn calidad precio y sus informes
estadisticos son muy completos. Aunque, si tuviese dinero, enviaria todas mis
comunicaciones desde MailChimp: limpio, funcional, permite testar, permite acceder a un
montdn de plantillas BIEN (subrayo: BIEN) disefiadas, ino cutres! especialmente pensadas

por si no controlais disefio + maquetacidn. Lo que nunca haria es enviar los emailings desde


http://mailchimp.com/

mi Outlook. Si. Mucha gente lo hace. No lo hagais. Dios mata gatitos por cada correo de esos

:(



Acciones de compra y ecommerce: revisando 100 tiendas online

Nos encanta este post de Ricardo Tayar donde analiza las llamadas a la accién de 100
tiendas online desde Abacus o Acuista hasta FNAC o Carrefour (aqui la lista completa). En el
estudio, Ricardo ha comprobado que el 23% de las tiendas analizadas utiliza el color
naranja para el botdn de "compra", seguido por el rojo y verde (16% cada uno) y azul (15%).
En otro post de su pdagina, Ricardo ya habia analizado el impacto del color de los botones en
la conversidn. El naranja, se llevaba el gato al agua. El texto mas utilizado en el boton de
compra contiene la palabra "afadir" en el 33% de los casos, seguido de "comprar" con el
26% vy "cesta" con un 20%. Finalmente, el tamafio del botdn estd entre 26 y 100 pixels de
ancho y 34 pixels de alto en el 33% de los sites. Asi que, si tu botdon de llamada a la accidon

para la compra es asi, parece que vas bien ;)

Pero, si mi botdn es asi, ¢por qué no vendo?

Normalmente no existe una sola razén por la que un eCommerce no venda. Hay que
analizarlo detenidamiente ya que no solo se debe a que la pagina esté mal disefada, a un
proceso de compra pesado, a una pasarela de pago que no transmita confianza... también
puede deberse al precio de lo que estas vendiendo, a que no permites al usuario probarlo, a
gue la oferta del producto que muestras en la pagina no le satisface al cliente, a que el
lenguaje con el que le transmites la informacidn no es el adecuado... Hay muchas variables
por lo que, como comentaba, es practicamente imposible que un eCommerce no venda solo
por una de ellas, asi que lo que te recomiendo para responder a la pregunta de ¢ por qué no
vendo? es que nos llames al 93 217 11 73 (o nos envies un mail a

jordi(at)schiaffinogroup.com), nos sentemos y lo analicemos detenidamente :)


http://www.ricardotayar.com/2012/02/06/acciones-compra-100-ecommerces/
http://www.ricardotayar.com/wp-content/uploads/2012/02/AnalisisWeb100eCommercesEspana.pdf
http://www.ricardotayar.com/2010/03/02/color-boton-ctr-test-multivariante-caso-practico/
tel:932171173

Segmentar es ganar, analisis de emailings mal segmentados

Como el divide y venceras, segmentar significa también ganar. Vamos a ejemplificar lo que
gueremos decir con varios ejemplos de e-mails. Ademads, lo haremos divertido, iré
escribiendo el post y comentando los emails que me llegan a la bandeja de entrada y a no
deseado. jMola!

Prestashop te convoca a un meeting en NY

El ultimo newsletter de Prestashop:
http://newsletter.prestashop.com/newsletters/119/newsmail_es.html deberia estar
segmentado y lo estd, pero mal. Saben que yo hablo castellano y me envian el newsletter
en castellano (aunque traducido pésimamente). Saben que vivo en Barcelona y también
gue ya me inscribi y asisti a su Barcamp de Barcelona hace pocas semanas. Me envian, como
primera noticia: "jConsiga sus entradas! jLa pagina web del Barcamp esta disponible, y ya
puede inscribirse gratuitamente!" en iNueva York!¢Le enviamos a toda la base de datos una

convocatoria de un meeting que se hace en NY (USA)?

&

b Consiga sus entradas! iLa pagina web del
Barcamp esta disponible, y ya puede
inscribirse gratuitamente!

€) Descubra an nuestro dossier de la semana cémo estimular
comerciglmente su tienda con facebook. vy nuestro truco de esta
semang tratard del Guest Checkout, unz funcionalidad que debera
Instalar rapidamente en su tienda (E! programa también incluye un tema
perfecto para su paladar y el de sus clientes!

Para terminar, le presantamos Juste un Ceeur una tisnda con dos
finalidades que ademas le ofrece un regalo

MEEI' THE FASTEST E QUMJMERCE l 20 MARCH
SOLUTION

@ PRESTASH

Vente-Privee.com, ofertas buenas pero, ésegmentadas?



Cada 2x3 me llega un e-mail de Vente-Privee.com como este. Muy buenas ofertas, ok, pero

¢a alguien se le ha pasado por la cabeza conocerme mas?Hace como 10 ailos que no me

pongo un reloj y tampoco me interesan los zapatos para mujer. ¢Podrian hacerme 4

preguntas en mi drea de usuario o cuando me dé de alta para ver cuales son mis gustos?

Claro que podrian, pero no lo hacen, es mas cémodo enviar indiscriminadamente todas las

ofertas que tenemos en Vente-Privee, ya las escojera el usuario, épara qué matarse?
ventwm a C.

!

SECTUR

del lunes 12 de febrero (Th)
grooles 15 de fedreio (6h)

Génesis Seguros y Canalmail, ¢seguro que me interesa?

Todavia no entiendo cémo ha llegado este email de Génesis Seguros a mi bandeja de

entrada. Ah, si, hace afios me di de alta en Canalmail a través de vete a saber qué web. Se
conoce que pocas cosas debian preguntarme ya que no tengo coche y ini tan siquiera tengo
carnet de conducir! No esta mal para una gente que vive de vender bases de datos

cualificadas, ¢no? Bravo, Canalmail.


http://m01-mailing.vente-privee.com/nl/jsp/m.jsp?c=fb16624f765f2e024d
http://ebm.cheetahmail.com/c/tag/hBPNNySB8Js1qB8f2i0NTTBAc3o/doc.html?t_params=BBDD%3DCM%26EMAIL%3Djordiob%2540gmail.com%26IDENTIFICADOR%3D6555

ESTE Afco RIZO QUIERE QUE
ESTES MAS SEGURO QUE NUNCA

BONIFICACION
Geénesis en el seguro a todo riesgo

de hasta un

Vente-Privee.com, de nuevo

A ver, ipor qué me mandais este mail si sabéis que soy hombre y me llamo Jordi? Es una

mera segmentacion por sexo, por favor, écdmo tirdis un impacto de este manera? No, no

me voy a comprar un vestido de mujer de Almatrichi.

-f,)
vente-prives.com Q
__/ @

(L& venta ya Na smpezadol

T,
dei gomingo 12 dga febraro (9h)
Al migicoles 15 da febisro (Oh)

VUne Sapidnian ae ok pas e primavens

ALCANAT 3 IR VOIS

Offerum.com, otro fail con la segmentacién
Por mucho que uno insista en darse de alta como hombre y como Jordi, las marcas no le

van a hacer caso.Atencién al correo de Offerum.com que llega con el peor y mas largo

subject de la historia:


http://m02-mailing.vente-privee.com/nl/jsp/m.jsp?c=fa877e0c462a98400c
http://p2trc.emv2.com/HM?a=ENX7CqmAWw8V8SA9MKJMX8znGHxKLPRgLfcStGb5lw8W0bBhOG5mpqVsje_Hhe-mWFMu

Completa higiene dental o curetaje / Manicura + peeling+ Karité+ esmalte / Lifting
facial efecto botox / Ruta a caballo + calgotada / Laser Combat / Funda, Mochilao 5
bolas de padel / Breast Up para pechos de Eternelle / Vaporetto Lecoaspira 715 de
Polti / 1N Tarragona, calcotada y visita bo / Coria, 1N en un palacio 4* + cena /
Alcanar, 1 noche en 4* + cava / Viaja 5 dias a Dubai en 4*
Soy un chico, pero me ofrecen blanquearme los dientes con una foto de una chica, un
peeling para mis manos de mujer y un elixir facial de juventud para estar bellisima. Un poco
mas abajo, una crema para realzar mis pechos. Y todavia estoy intentando descifrar eso de

"1N Tarragona, calcotada y visita bo"

Offefum Ofertas de hoy en Barcelona

- 79% jSonrie sin complejos!
Cuida tu salud denlal con una
Completz higiene + Ravision +
Pulido de manchas o con
Curelaje

12€  Veroferta

_

':\IVer a8
- 64% |Manos cuidadas!
SN Peeling con sales, aloe vara y

‘ L. acene esencial + Manicura

- compieta + Hidratacion con

— ‘
& \ 42 | manteca de Karilé + Esmalte
: O’ -
e 9€ Ver oferta

Conclusiones

No hace falta ser un genio del marketing para saber que si todos estos emails se hubiesen
segmentado un poco mejor, el ratio de CTR y de conversion hubiese aumentado por lo que,
épor qué no segmentar? En Play & Tour, no vivimos de tener 1.000 datos de los usuarios,
pero los pocos que tenemos, los aprovechamos. Cuando un usuario se descarga un mapa de
Roma, recibe a las 24h una oferta para comprar la audioguia de Roma.Esos pocos datos que

tenemos (que, en realidad, son muchos): "este email va a viajar a Roma", los aprovechamos



para hacerle una oferta ajustada a lo que él esta buscando y que compre uno de nuestros

productos. Es una segmentacion sencillisima, pero suma, claro que suma :)



(Puede comunicarse contigo tu cliente?

El servicio al cliente es clave y determinante en una venta a tenor de lo que concluye el

reciente estudio Social eCommerce 2011 de Correos vy Territorio Creativo.

Lo que mas molesta a la mayoria de los europeos encuestados (64%) es la ausencia de
un servicio al cliente online en una tienda online
¢Tu tienda esta preparada para ofrecer un buen servicio al cliente? Hay que cuidar ese

punto ya sea via chat, via e-mail o via telefénica. En el articulo El eCommerce efectivo:

Sota, Caballo y Rey ddbamos algunas pistas sobre cémo ofrecer un buen servicio en nuestra

tienda en ese sentido. Un teléfono es la mejor manera de solucionarlo. Vivimos en un pais
(iei! y continente) donde todavia se descuelga muchas veces el teléfono cuando se trata de
pagar algo, asi que nunca esta de mas que haya un fijo, un mévil o un 902 en nuestra
tienda. Pruébalo y verds que pierdes muchas menos ventas. Un live-chat también puede
ayudar mucho. Incluimos uno hace meses en Acumedic.es y estd dando muy buen
resultado. Los clientes de Acumedic no solo utilizan el chat para resolver dudas, si no
también para pedir presupuestos y consultar si su pedido ha llegado correctamente. Y eso
se ha notado en las ventas, ivaya que si! Para terminar, también podemos ofrecer un
servicio de atencion al cliente via e-mail. Eso si, tengamos en cuenta que no por enviar un
mail tenemos que demorar la respuesta horas o dias. El usuario envia un e-mail y espera
que alguien esté leyendo eso, en ese momento, si se trata, claro, de un mail enviado en
horario laboral. Tardar dos dias en contestar un e-mail con una duda solo dice muchas cosas
sobre nuestra tienda: poco seria, poco profesional, pasan de los clientes, etc. El mismo
discurso nos sirve para las comunicaciones via redes sociales. Inmediatez o minima demora,

esa es la clave ;)


http://www.territoriocreativo.es/wp-content/uploads/2011/10/informe_oct_2011_resume115.pdf
http://ffblog.es/2012/02/el-ecommerce-efectivo-sota-caballo-y-rey/
http://ffblog.es/2012/02/el-ecommerce-efectivo-sota-caballo-y-rey/
http://acumedic.es/
http://acumedic.es/

Facebook: comunicar ofertas, si. Vender, no

Cada dia son mas las marcas (pequefias y grandes) que cierran sus tiendas en Facebook.
Chicos, lo intentamos, pero la conversion en Facebook no es lo que las marcas, ni las
agencias esperdbamos. Aun contando con una legion de fans en una fanpage, la conversién
es minima. Como dijo un analista de Forrester Research:

"fue como intentar vender algo a la gente mientras esta con sus amigos en un bar"

Ciertamente. Entramos en Facebook para interactuar con amigos, para cotillear, para ver

novedades de nuestras marcas favoritas y para enterarnos de ofertas puntuales de las
marcas, productos y empresas que deseamos seguir. Pero no para comprar. No hay que
olvidar JAMAS que Facebook es una peluqueria masiva (nuestra particular teoria al
respecto en este articulo), un lugar de cotilleo sin mas fronteras que "te acepto como
amigo" y, en esencia, el sitio donde entras para ver si tus antiguos amigos estdan mas gordos
o calvos. No es la tienda en la que uno desea comprar. Es el sitio donde uno desea saber si
la del 32 22 se ha tefiido.
Entonces, si el f-commerce no triunfa, {para qué podemos usar Facebook?

e Parainteractuar con nuestros fans

e Para mejorar nuestra imagen de marca

e Para comunicar ofertas

e Para montar promociones/apps virales que nos sirvan para captar datos

e Para desviar trafico a nuestras webs/tiendas

e Paradarnos a conocer a través de recomendaciones

e Para aprender de las criticas que nos hacen los usuarios

e Para saber la penultima de todos tus contactos


http://ffblog.es/2012/01/google-plus-%C2%BFun-nuevo-flop-de-google/

Mas informacion en MarketingDirecto Imagen de Freevector

spread gossup *

Extraido de mi

articulo publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es



http://www.marketingdirecto.com/actualidad/social-media-marketing/%C2%BFpor-que-las-marcas-estan-cerrando-sus-tiendas-en-facebook/?utm_source=wordtwit&utm_medium=social&utm_campaign=wordtwit
http://www.freevector.com/site_media/preview_images/FreeVector-Facebook-Gossip.jpg
http://www.freevector.com/site_media/preview_images/FreeVector-Facebook-Gossip.jpg
http://ffblog.es/

Las 5 secciones de una pagina de producto

Las paginas de producto de un eCommerce, ese mundo con vida propia :) ¢Qué deben
tener? ¢Qué informacion es prescindible? Vamos a desgranarlo :)

Las 5 secciones de la pagina de producto

A saber: titulo, imagen del producto, descripcion, zona de compra y detalles adicionales.
Ademas, podemos sumarles un par mdas que veremos mads adelante, pero primero
desgranemos punto por punto. 1- Titulo: Debe expresar claramente cudl es el producto. ¢A
gué me refiero con esto? Pongamos como ejemplo Play & Tour. Un buen titulo de producto
es Audioguia de Atenas o incluso Audioguia de Atenas en Espafiol. Un mal titulo, seria:
Audioguia de Atenas en espaifiol 50 puntos en mp3. Esa no es informacion relevante para el
titulo de producto y puede ir perfectamente en la descripcién. No mareemos al usuario.
Vayamos al grano. 2- Imagen del producto: Una imagen GRANDE Y CLARA de qué es lo que
estamos vendiendo, a poder ser con posibilidad de ampliarla ya sea via click -> imagen mas
grande o via lupa/zoom. Ademads, podemos afiadir otras imagenes que ayuden al usuario a

hacerse una idea del producto. Y jamas olvidemos que un video vale mds que 1.000

palabras. 3- Descripcidn: Concisa y que explique perfectamente el producto. Atencién: - No
fichas técnicas, para eso ya podemos poner un PDF adjunto para descarga. - No biblias en
verso, el usuario de Internet no se define por ser una persona que lea los textos largos :) 4-
Zona de compra:Claramente definida y con un disefio que pueda llamar la atencién del
usuario y donde se vea perfectamente:

® precio

e gastos de envio

e precio rebajado si existe

e hasta cuando estard rebajado el precio

e cantidad

e atributos del producto (colores, gramos, etc)

e botdn de compra

Mas claves sobre como hacer un buen botdn de compra en este articulo 5- Detalles

adicionales: Informacién relevante (subrayo, relevante) que podamos darle al usuario en
relacion al producto que acaba de comprar. Y, ademas, sumaria: 6- Comentarios sobre el

producto hechos por otros usuarios. Si bien es cierto que los clientes confiaran mas en


http://ffblog.es/2012/02/imagen-y-video-dos-formas-de-aumentar-las-conversiones-en-tu-ecommerce/
http://ffblog.es/2012/02/imagen-y-video-dos-formas-de-aumentar-las-conversiones-en-tu-ecommerce/
http://ffblog.es/2012/02/acciones-de-compra-y-ecommerce-revisando-100-tiendas-online/

opiniones que puedan encontrar en sites como Ciao! o en foros que en los que puedan
encontrar en nuestro site, no esta de mas tener una linea de comentarios abierta en cada
producto para que los clientes puedan decir la suya.7- Y, si queremos rizar el rizo,
anadamos una zona donde el usuario pueda compartir ese producto en las redes sociales o

via e-mail :)



Métodos de pago: ;muchos o pocos?

Es un gran dilema, efectivamente. ¢Tengo que ofrecerles a mis clientes todos los métodos
de pago posibles o cuantos menos mejor? Siendo sinceros, no hay una respuesta universal y
lo mejor es estudiar cada caso para adaptarse a la mejor solucién. Por ejemplo, si tienes un
eCommerce basado en Espafia donde el 90% de los clientes son espafioles, lo mejor sera
que tengas un TPV fuerte y que dé confianza como, por ejemplo, con La Caixa, el Santander

o el BBVA y te cubras las espaldas con un Paypal.

T

eCommerce recibe muchas compras desde, por ejemplo, Estados Unidos, podemos utilizar

Si nuestro

Paypal y Authorize.net. Si movemos muchos usuarios en latinoamérica podemos usar
Paypal, DineroMail y MercadoPago. En resumen, que no tenemos una solucién universal.
Si bien lo que mas se aproxima a una "solucion global" de pago es Paypal, deberiamos
estudiar bien nuestras estadisticas y ver qué solucién puede adaptarse mejor a la realidad
de nuestros usuarios. Una vez tengamos definidos cudles son los métodos de pago a
instalar, os recomendaria tener el minimo de ellos posible, por ejemplo: La Caixa y Paypal,
en vez de intentar, por ejemplo, instalar 2 TPVs + Paypal.Nuestra experiencia es que es
mucho mejor ofrecer un TPV que dé confianza (como los comentados al principio del
articulo) que decantarse por una solucién que ofrezca comisiones menores por venta como,
por ejemplo Bancaja o Caixa Nova. Si bien la diferencia de comisién puede estar en mas de
un 1%, generaremos mucha mds confianza en el usuario si ponemos un TPV de un banco

conocido y con solidez.



Lo que sé de TPVs:)

A raiz de este post en el foro de Prestashop en espaiiol, finalmente me he decidido a escribir

lo que puedo aportar dentro del mundo de los TPVs. Dentro de todas las posibilidades que
existen (tantas como cajas y bancos), mi voto en cuanto a TPVs es para La Caixa. La
experiencia con varios TPVs nos indica que son los mejores. Estas son las razones :)

LA CAIXA

1- La Caixa es muy conocido debido a que lleva muchos afos ahi, tiene un porrén de
clientes, de oficinas y esta en todos lados (TV, prensa, internet, etc). Por lo tanto, es
conocido, es decir, da confianza y seguridad al usuario. 2- El soporte técnico es muy bueno.
Siempre que hemos tenido una duda nos han contestado rapido y de forma eficiente. 3-
Falla poco o nada. Su debilidad: capa bastantes tarjetas de paises latino-americanos, es
por eso que recomendamos tener como alternativa de pago un Paypal o un Authorize.net.
BBVA

El soporte técnico de BBVa es muy malo. Tardan en responder y no siempre la clavan. jOjo!
Esa es nuestra experiencia, no significa que siempre vayas a topar con un técnico poco
eficiente, pero es lo que nos hemos encontrado. Y con una vez, basta.

CaixaNova

(ahora Novagalicia) La principal ventaja de CaixaNova es que te dan un TPV sin tener la
empresa constituida (al menos hace un tiempo lo hacian). Pero el soporte técnico no es
bueno y genera fallos. Muchos fallos.

Bancaja

Su punto fuerte: las comisiones muy bajas (0,6 aprox. frente al 2% de La Caixa). Pero los
puntos débiles les fulminan como opcidn: - El soporte es malo: nunca puedes hablar con el
técnico final. Todas las comunicaciones se hacen a través del comercial que te gestiona el
TPV, por lo que se generan errores de comunicacion importantes. - La pasarela falla
MUCHO. - No acepta el 90% de las tarjetas que vienen de latinoamérica. - Y lo peor, de
largo, es que un usuario no puede comprar dos veces con la misma tarjeta si no han
pasado 24horas desde la primera vez que la usd. Esto es fatal y genera problemas y malos
rollos con los clientes.

CajaRural


http://www.prestashop.com/forums/index.php?/topic/122822-bancos-tpv-y-modulos-de-pago%c2%bfcual-es-la-mejor-eleccion/page__view__findpost__p__766455

Instalacion sencilla, no hubo necesidad de contactar con el soporte técnico asi que no lo
puedo valorar. Aln asi, genera poca confianza en el cliente, lo cual hace bajar el ratio de
ventas finalizadas. Banc de SabadellBuen soporte técnico y pocos problemas. Genera
confianza en Catalunya, donde es mas conocido. Fuera de ahi, no genera tanta.

Banco Popular

Instalacion sencilla sin incidencias y sin necesidad de acudir al soporte técnico. Pocos fallos
del TPV durante las transacciones. Y hasta ahi los TPVs que he podido testear. Lo dicho, me

guedo con La Caixa :)



Vender mas con tu tienda online - Capitulo 1 - La Navegacion

Primer capitulo de una serie de 15 en los que repasaremos, punto por punto, las 15 claves
para vender mas con tu tienda online. Qué puntos debes tener en cuenta y qué otros debes
optimizar/fijar para, en definitiva, aumentar las ventas de tu tienda online. En este primer
capitulo hablaremos sobre la navegacién: éPor qué es importante? Muy facil: es lo que hara
gue nuestro usuario encuentre o no la informacién que quiere encontrar.

Disefio y posicion

éNavegacion horizontal o vertical?Si preveemos que nuestro menu crezca, lo mejor es
hacerla vertical, ya que la horizontalidad nos limitard el tamafo. Ah! y no es necesario
ensefar todo lo que tenemos de golpe, no colapsemos al usuario ensenandole mas
contenido del que puede procesar, para eso estan los rollovers. En los siguientes ejemplos
podremos ver como se resuelven una serie de navegaciones horizontales de
supermercados online y veremos rapidamente como el menu de Caprabo es saturante de
por si, ya que nos muestra las subcategorias de las categorias sin que nosotros las activemos
por rollover. El menu de Eroski es fatal. Cuesta mucho delimitar cudles son las secciones y
estan distribuidas como si de una frase se tratara. El menu de Corte Inglés, Ulabox e

Hipercor nos dan la informacion que queremos rapidamente y no nos saturan. Ademas,



Ulabox e Hipercor nos destacan las ofertas y el carrito con un cambio de color. Excelente.
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Ayudar a la navegacion con destacados: si, pero no nos pasemos :)

El punto clave para establecer destacados que ayuden a la navegacidn es fijar la atencién
del usuario a través de recursos como ubicacion de los elementos y su disefio para que, en
un maximo de 2 clicks, esté ya en la pagina de producto y pueda comprarlo. Los puntos de
atencién deben distinguirse a primera vista y hay que evitar querer destacarlo todo porque,
al final, no destaca nada. Observemos el ejemplo de Capraboacasa.com que tiene 7 banners
animados en su home page, cosa que hace que no destaque ninguno de ellos y no tengamos

unos puntos claros de atencién, mas cuando todo se mueve.
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En otro
supermercado online, el de El Corte Inglés, solo tenemos un punto de atencién: el como
comprar de forma fécil. Se ha priorizado ese mensaje, se ha destacado bien y se le ha dado
el peso que merece. Podra resultarnos o no, pero El Corte Inglés nos ha transmitido, a

primer golpe de vista, lo que queria :)
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La importancia de la jerarquizacion

Una buena navegacion tiene que ser clara y poder guiar al usuario en el proceso para llegar
al producto. En una tienda online, hay que evitar a toda costa los menus con submenus
eternos. Para eso es imprescindible pensar muy bien qué categorias y subcategorias va a

tener nuestra tienda online y jerarquizarlas. Sitenemos una tienda online, esta seria una

mala clasificacion:
e Juguetes

o Juguetes para nifios

= Nifo
=  Pocoyd
=  Disney
= Nifa

= Hanna Montana

= Dora la Exploradora

Mientras que esta seria una buena clasificacién

e Nifos
o Nifio
o Nina

Y, a partir de ahi, revisar si realmente vale la pena poner las marcas por debajo de nifio/nifia

o si lo mejor es hacer una clasificacion por edades y dejar que las marcas estén en un menu
a parte.

Color para distinguir



Como comentabamos en las navegaciones de supermercados, otro recurso que nos puede
ayudar es el color para destacar algunas zonas. Carrefour lo hace muy bien, contrastando

azul y rojo. El rojo para sefialar las novedades. También hubiese estado bien utilizar el azul
del logotipo como fondo de una seccion a destacar como, por ejemplo, "Electrénica”. Lo

importante es que contraste con el disefio del site de manera que llame la atencion :)
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Extraido de mi

articulo publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es Extraido de mi articulo

publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 2 - Disefio con personalidad
propia

Muchos son los eCommerce que utilizan una plantilla estandard o gratuita para definir su
imagen corporativa. Pues bien, eso no es definicion.A eso se le llama adaptacion y no nos
diferencia de la competencia. Observad estas cinco tiendas basadas en Prestashop: -

Juguetes Damaso (plantilla por defecto de Prestashop con logo modificado) - Mis juguetes

de madera (plantilla por defecto de Prestashop con logo y CSS modificado) - Juguetes
Vehiklo (Prestashop disefiado y maquetado desde 0) - DeMartina (Prestashop disefiado y
maquetado desde 0) - Jugar y Jugar (Prestashop disefiado y maquetado desde 0) Decidme
dos tiendas en las que NO comprariais y 3 en las que Si. Efectivamente. Utilizar una plantilla
subiendo nuestro logo para darle mas personalidad queda como un "pegote". No puedo
decir que hacer un disefio desde 0 (con su maquetacién incluida) sea barato porque no lo
es. Tampoco es barato disefiar un escaparate desde 0 y montarlo. Ni disefar un coche desde
0 y montarlo. Eso si, si queremos algo que nos diferencie de las demas tiendas, hay que
pagarlo, como no puede ser de otra manera. Como no copiamos el logotipo vy |a
distribucidn de los escaparates de la tienda de enfrente que es nuestra competencia directa.
O sus tarjetas de contacto. Y tampoco debemos hacerlo con una pagina web.

Diferenciarnos de los demas nos dara una personalidad propia y nos permitira establecer
nuestras propias reglas de disefio, fuera de las que vienen por defecto con una plantilla pre-
instalada. Podremos optar por un disefio de 0, 1 o 2 columnas, un destacado en todas las
paginas, una cabecera distinta, un buscador donde nosotros queramos, nuestros propios
colores corporativos, definir nuestras tipografias corporativas como parte de las tipografias

del site, etc.


http://www.juguetesdamaso.es/
http://www.misjuguetesdemadera.com/
http://www.misjuguetesdemadera.com/
http://www.vehiklo.com/juguetes_vehiklo
http://www.vehiklo.com/juguetes_vehiklo
http://www.demartina.com/
http://www.jugarijugar.com/es/

Vender mas con tu tienda online - Capitulo 3 - Anticiparse al cliente

Ofrecerle a alguien algo que busca antes de que lo pida, éa que mola? :D Pues ese deberia
ser nuestro objetivo, siempre. Los datos que nos proporciona el usuario son oro y hay que
tratarlos como tal. Desde personalizar las comunicaciones con su nombre, apellidos y
género (ojo con los Bienvenido, Laia), hasta adelantarnos a lo que quiere utilizando la
explotacion de datos. Pongamos como ejemplo un supermercado. Si nuestro cliente lleva 3
pedidos seguidos comprando coca-cola, patatas fritas y pipas, podemos anticiparnos y
venderle el pack de las tres cosas + una oferta la préxima vez que entre. O podemos
anticiparnos a lo que quiere y que ha marcado en su wishlist. O podemos felicitarle en el
dia de su cumpleafios. O si sabemos que vive en Barcelona, ofrecerle un producto
relacionado con algln evento que se celebre en la ciudad. Las posibilidades son infinitas :)
Anticiparse al error

Otra parte importante del adelantarse al usuario es anticipar los errores que pueda tener
durante el proceso de compra. Desde el punto A (localizar lo que busca) hasta el B (recibir el
paquete en su casa). Ofrecer un espacio de "cémo funciona" o asistir al usuario en la
compra con pequefios consejos, tips o explicaciones es esencial para que este no se pierda.
Recordemos que, por mucho que nosotros sepamos comprar en nuestra tienda, no todo el

mundo debe saber hacerlo.



Vender mas con tu tienda online - Capitulo 4 - Segmentar, segmentar y
segmentar

De la masa al individuo. Si algo nos permiten las nuevas tecnologias es explotar los datos
hasta la enésima. Pero no es necesario ir tan lejos. Solo con unos pocos datos, podemos
comenzar a segmentar y comunicar distinto a los receptores: Sexo, pais, poblacién, ciudad,
preferencias de compra o cantidad que gastan son solo algunas de las variables que
podemos usar de nuestros clientes para segmentarles y comunicarles de forma distinta
nuestros productos y ofertas. Ya hemos hablado en otras ocasiones sobre segmentacion y

sobre como hacerlo y no hacerlo. Aqui podéis ver unos cuantos ejemplos de datos bien

explotados y mal explotados. Basicamente debemos recordar lo basico enviar la misma

comunicacion a todo el mundo es disparar al aire. Si conocemos quién lo recibe y qué es lo


http://ffblog.es/2012/02/segmentar-es-ganar/
http://ffblog.es/2012/02/segmentar-es-ganar/

qgue desea recibir, daremos en la diana, una a una.
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 5 - Los productos

Hace unos dias hablabamos de las 5 secciones de |a pagina de producto, asi que no nos

extenderemos mucho mas sobre ese tema. Donde si queriamos hacer hincapié es en la
personalizacion de los productos. Siempre que nuestro producto, la l6gica de negocio y la
tecnologia nos lo permita, deberiamos poder "pasar el testigo" de la personalizacion al
usuario, ofreciéndole la posibilidad de crear todas las combinaciones que él quiera e incluso
previsualizarlas. Pongamos como ejemplo lo bien que lo hacen en CortinaDecor donde, con
una aplicacion sencillisima y en tres sencillos pasos, podemos personalizar el presupuesto

gue queremos para la cortina de nuestra casa. iGenial!


http://ffblog.es/2012/02/las-5-secciones-de-una-pagina-de-producto/
http://www.cortinadecor.com/productos/17/estores-enrollables-screen/estores-screen-corti-3000

Vender mas con tu tienda online - Capitulo 6 - Utilizar una plataforma como
Dios manda

En este sentido, nuestras recomendacidn siempre serd Prestashop por un tema de facilidad
en el uso y administracién por parte del cliente, por sencillez en la instalacion, por

economia de presupuesto y recursos en el hosting, por flexibilidad a la hora de programar y
por orientacién al marketing. Otros eCommerces como osCommerce, ZenCart, Shopify, WP-

eCommerce, Virtuemart o Jigoshop se quedan cortos frente a las posibilidades que ofrece

Prestashop y, al menos por los que he probado, no son tan estables como Prestashop.
Magento es un sistema robusto y seguro, pero implica un esfuerzo a la hora de programar
modulos propios, de instalacién en servidor y de inversidn en coste de servidor para que
funcione que lo hacen un eCommerce ideal si quieres invertir millones en tu tienda. Por
eso, en todos los sentidos, recomendamos encarecidamente el uso del mejor eCommerce:
Prestashop :) Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group:

http://ffblog.es



http://ffblog.es/tag/prestashop/
http://ffblog.es/2012/01/%c2%bfpor-que-elegir-prestashop/
http://ffblog.es/2012/01/%c2%bfpor-que-elegir-prestashop/
http://ffblog.es/

;. Tu eCommerce tarda mas de 10 segundos en cargar?

Si la respuesta es si, vamos mal :P Segln un estudio publicado por Alexa, los eCommerces
dentro de su Top 2000 de paginas tardan una media de 10 segundos maximo en cargar. No
es que con esto se quiera decir que si un eCommerce tarda 11 segundos en cargar sea un
fracaso, pero si se le estd dando una importancia al hecho de la carga. La carga de pagina
es, efectivamente, un punto critico. Podéis hablar con todos los expertos o no expertos en
eCommerce y os dirdn lo mismo. O mejor. Podéis hablar con vuestros clientes y os dirdn lo
mismo. Los no clientes ya se habrdn ido a otra pdgina que cargue mas rapido. Esta semana

hablaba sobre cémo acelerar tu tienda Prestashop pero no es solo ahi donde hay que

focalizar nuestros esfuerzos. Para subir las conversiones y acabar, en parte, con los

rebotes/abandonos de pagina podemos utilizar un site optimizer como este o este para

Prestashop o podemos comenzar a priorizar informacion en nuestra web (a parte de todo lo
gue comentdamos en el citado articulo) Un truquito, todas esas cajitas tan bonitas con
contenido de otras paginas: Facebook Facepile, store locators en Google Maps, etc que se
cargan en cada pagina: fuera o, al menos, fuera de todas las paginas, dejémoslo solo en las
gue realmente tenga relevancia. Otro truquito, pero este es de perogrullo, todos esos
bloques de informacién que ponemos y que no son imprescindibles: fuera. Reducir el
tamano de las imagenes es super importante también. Usemos jpgs para las fotos y png8
para todo lo que no sea foto. jAh! Y no subamos fotos de 2MB a nuestro site, jpor Dios! Por

cierto, si tu eCommerce tarda menos de 10 segundos en cargar: BRAVISIMO :) iSegundos


http://ffblog.es/2012/03/acelerar-tu-tienda-prestashop/
http://www.strangeloopnetworks.com/
http://addons.prestashop.com/es/administration/4633-Performance-Booster.html
http://addons.prestashop.com/es/administration/4633-Performance-Booster.html

fueral




Vender mas con tu tienda online - Capitulo 7 - Capitalizar el uso de las redes
sociales

Hace unos dias habldbamos sobre el fCommerce. Si. Aquello que no funciona. El nombre del

post era Facebook: comunicar ofertas, si. Vender, no y en él hablabamos del peso que tenia

Facebook a la hora de convertir y que era, mas bien, poco. Hoy en dia, las redes sociales
tienen un peso muy importante pero, élas aprovechan los eCommerces? Por lo general, los
gue intentan utilizar las redes sociales como plataforma de venta, no estdn
aprovechandolas bien. Comunicar promociones, ofertas puntuales, salidas de productos
nuevos, productos a punto de agotarse, promocodes, etc si son temas a comunicar a través
de las redes sociales y que pueden interesarles a nuestros fans y/o followers. Haced una
prueba y publicad un producto en vuestra fan page de Facebook indicando que se puede
comprar en vuestra tienda online. Con mucha probabilidad, os llegaran poquisimas ventas.
En cambio, si publicamos un promocode de un 20% de descuento utilizando, por ejemplo,
la palabra clave "FacebookFans" y veremos como si tiene conversiones e incluso es
compartido por varios de nuestros fans. ¢ Por qué? Porque eso si puede interesarles. Lo que
no les interesa es que intentemos venderles productos mientras estan cotilleando o
interactuando con sus amigos. Tampoco cuando estdn buscando informaciones de interés
en Twitter o contactos de networking en LinkedIn. Ese no es el sitio para vender. Pero sies
el sitio para informar. Esta reflexion nos permitira capitalizar mucho mas las redes sociales
qgue, por ejemplo, si las encaramos solo a la venta y a la conversion. Extraido de mi articulo

publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es



http://ffblog.es/2012/02/facebook-comunicar-ofertas-si-vender-no/
http://ffblog.es/

(Por qué se van los usuarios de mi site?

Genial articulo de KissMetrics titulado What Makes Someone Leave A Website? apuntando

varias de las razones por las que los usuarios abandonan las paginas web. Comentaremos
dichos puntos y afiadiremos alguno :) De la misma manera que se ha aprendido a esquivar
los banners y a no centrar nuestra atencion en ellos (de ahi que los anunciantes y agencias
busquen cada vez formatos publicitarios mds notorios), los usuarios de Internet han
aprendido a discernir la mayoria de los siguientes puntos en un pim-pam-pum. Asi que, si,
estos deberian preocuparnos :)

Velocidad de carga

¢Sabéis por qué los spots de TV no duran mas de 20 segundos? Pasado ese tiempo, la
atencién del receptor se disipa, por lo que es complicado retenerla.éSabéis qué tiempo esta
dispuesto un usuario a invertir en vuestro site antes de irse a otro? El minimo. Asi que lo
mejor es servirle el contenido cuanto antes, por lo que la velocidad con la que carga nuestro
site es clave para que el usuario/cliente no nos abandone. Mas sobre este punto en el

articulo ¢Tu eCommerce tarda mas de 10 segundos en cargar?

Navegacion clara

Nada peor que propiciar que alguien que acaba de entrar en nuestra casa con hambre no
sepa llegar a la cocina. Y con esta metafora explicamos de forma sencilla que la navegacidn
es muy importante para que un usuario no se pierda y abandone la web. Como hemos
apuntado 1.000 y una veces, el usuario debe llegar a lo que busca en un maximo de dos
clicks. Si llegar hasta el contenido es dificil, generaremos frustracion y fomentaremos los
abandonos del site. Por lo tanto, contenido bien organizado, navegacion bien estructurada y
un buen buscador :)

Anuncios

Pocas cosas peores hay en este mundo que llenar una web con anuncios. Adwords por aqui
y por alla. Capas superpuestas con un layer publicitario que nos impide acceder al
contenido. Por no hablar de esos anuncios con forma de botdn de accion "Download /
Descarga" que a menudo confundimos con el propio contenido de la web. Eso es fatal.
Obliguémonos a buscar un equilibrio entre la monetizacion del site y el acceso a la

informacidn facil por parte del usuario. No olvidéis priorizar el contenido. Si hacéis una web
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para ganar dinero y ponéis los banners por encima del contenido, no la va a ver ni Dios.
Tened presente que el usuario no entra en vuestra web para ver los banners :)

Popups

En la linea del anterior punto, evitar popups y popunders, ya no porque molesten al
usuario, que también, si no porque, ademas, generan muy poca confianza.

Anuncios en una tienda online

Creo que es algo que no deberia ni comentar, pero JAMAS pongamos anuncios externos en
una tienda online y menos si son de Adsense (publicidad contextual) ya que podria darse el
caso de ensefiar un anuncio de la competencia en nuestro propio site. El cliente viene a
nuestra tienda a comprar, no tiene porque recibir publicidad de otros productos, a menos
gue nosotros queramos mostrarlos por algun acuerdo que tengamos con terceros, pero no
deberian mostrarse anuncios de afiliacion, adsense, etc.

Contenido mal estructurado

Kissmetrics se refiere a este punto como la distribucion de contenido en posiciones de la
web donde no deberia estar, por ejemplo, incluir los contactos del e-mail, teléfono, etc en
medio del contenido escrito del site cuando deberian estar en el header, en el footer o en el
sidebar. Basicamente, no dejemos que el usuario busque en otras paginas / zonas del site
informacién que deberia estar, por convencién, ubicada en otros lados.

Audio y video intrusivos

Punto importante, sobre todo de cara a las visitas que nos puedan llegar desde
Smarthpone. No olvidemos que un usuario de smartphone no vera nuestros videos en Flash,
por lo que, si el objetivo de la pagina que estd visitando el usuario es ver el video, estaremos
perdiendo esa visita. Solucion: insertar el video mediante HTML5. Pero no es ese el punto
al que nos referiamos, si no al clasico (y, gracias a Dios, cada vez menos) poner musica de
fondo o poner un video en autoplay. iNoooooo! Dejad la decisidon de poner play en manos
del usuario. Es MUY molesto y provoca abandonos del site, sobre todo cuando la persona
gue nos esta visitando no encuentra cdmo para el audio o el video.

Registro si o si

Ultimamente se han puesto de moda estos sites que "ofrecen" una capa sobre el contenido
con solo entrar en el site con un titulo enorme "Registrese para recibir novedades" y una
caja para introducir el formulario. Si no cerramos esa capa, no vemos el contenido de la

web. La pregunta es, ¢por qué? No es necesario para nada. Si el usuario quiere suscribirse a


http://es.wikipedia.org/wiki/HTML5

nuestra lista de correo, al RSS, darse de alta en nuestro grupo de Facebook, followearnos en
Twitter, etc ya lo hard. No le pongamos ese peaje tan feo a nadie.

Disefio aburrido y contenido aburrido

Si prometemos un caramelo, que sea bueno, si no se irdan a comprarlo a la tienda de
chucerias de al lado. El contenido es y sera el rey. Si no lo cuidamos, complicado sera que
alguien tenga una buena razén para venir a nuestro site.

Todo destaca y no destaca nada

Hace unos dias ponia como ejemplo la home de Capraboacasa.com como pagina donde no

destaca nada, basicamente porque habia banners animados por todos lados. Hay que
priorizar los puntos de atencion y focalizar la atencién del usuario en estos. No deben ser
40 puntos, deben ser mds bien pocos para no saturar y evitar que el visitante nos abandone
Mala legibilidad

Letras pequenas, paginas mal maquetadas, texto claro sobre fondos oscuros, imagenes
deformadas que no mantienen el aspect ratio o de calidad baja, interlineados bajos... Son
solo algunas de las cosas que pueden dificultar la legibilidad de nuestro site y, por lo tanto,
son puntos a solventar si queremos bajar el ratio de abandonos.

Frecuencia de actualizaciéon

Si entras en una pagina a 19 de marzo de 2.012 y encuentras un texto que indica "Ultima
actualizacion 23 de noviembre de 2.011", équé vas a pensar? No hace falta decir nada mas ;)

Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 8 - Tu tienda en smartphone

Decir que el mobile eCommerce estd explotando es llegar tarde :) Segun el ultimo informe

de la IAB Spain sobre mobile marketing, el 72% de los encuestados se conectd a internet

desde su smartphone durante 2.011, por lo que tanto el parque de teléfonos como la
audiencia son mds que considerables. Es muy obvio, pero lo diremos: el smartphone
permite estar presente todo el dia cerca del usuario. Todo el mundo lleva el mévil encima. Y
la mayoria se conectan a Internet desde él. ¢Cémo pueden comprar estos usuarios
facilmente en nuestro site? Lo ideal seria que les ofreciéramos una pdgina adaptada para
smartphones (ejemplos: http://designmodo.com/responsive-design-examples/) con menos
texto, botones grandes que permitan que un dedo pueda clicarlos, etc. En este sentido, nos
ayudard mucho tener, no solo una tienda adaptada a smartphone, si no una app que pueda
descargarse y permita al usuario tener los contenidos bajados a su teléfono, acceder
facilmente y comprar. En este sentido, las companias aéreas y agencias de viajes se llevan la

palma: Logitravel, Trivago, Lufthansa o la app de restaurantes de Atrapalo. Las apps no solo

nos permitiran un acceso de los clientes mas faciles y rapido a los datos, si no que también
nos permitirdn enviar notificaciones push al propio teléfono o al mail del cliente, si tu app
requiere registro. Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group:

http://ffblog.es
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 9 - La Postventa

Si conseguir un cliente es complicado, reternerlo también, pero menos. Una de las claves
para retener a un cliente que ya nos ha comprado es darle un buen servicio post-venta.
Movistar es una de las empresas con mas clientes en telefonia, pero la peor valorada por los
usuarios. No solo por los tipicos lios/medias verdades sobre tarifas y servicios, si no también
por el servicio post-venta que, en las operadoras de teléfonos, deja MUCHO que desear.

Por lo tanto, ¢qué podemos hacer para cerciorarnos que atendemos bien a ese
cliente?Darle alternativas para contactar: teléfono, e-mail, foro, comentarios, live-chat,
fax...Contestar rapido: la demora pone muy nerviosos a los clientes y es normal. Ellos ya han
pagado y tienen un problema. Ser resolutivo: cuando alguien tiene un problema, quiere que
se lo resuelvan. Dejarlo a medias o no resolverlo es un fracaso. Ponerse en la piel del
cliente: trabajamos para la compaiiia, si, pero la compafiia no viviria sin el cliente, asi que
pongamonos en su piel y gestionemos la incidencia/duda lo mejor que sepamos No marear:
"le paso con este departamento y ahora con este otro..." No mareemos. Resolvamos, que
para eso estamos. Admitir la culpa y arreglarlo: si la incidencia es culpa nuestra, no nos
escaqueemos y arreglémoslo. Mea culpa + compensacidn sea con puntos, coste del pedido,
proximo pedido gratis, gastos de envio gratis, etc es una solucién. Pasar del cliente porque
no es importante y ya vendra otro es, hablando en plata, una cagada inmensa. Con solo
aplicar algunos de estos puntos, ya se puede mejorar la atencién al cliente y, por lo tanto, la
postventa. Recapitulando: Un cliente satisfecho es un cliente que vuelve.Un cliente
cabreado es un cliente que no vuelve y que les dira a todos sus amigos que no vayan. Mas

truquitos en el articulo: El eCommerce no acaba con el OK del TPV Extraido de mi articulo

publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 11 - Los métodos de pago

Rescato para este post un articulo antiguo que llamamos Métodos de pago: émuchos o

pocos? y, como ya dije en su dia, os recomendaré lo mismo: hay que estudiar cada caso.
Tener un método de pago confiable y que permita a todo el mundo pagar es la clave para
que nuestros clientes puedan pagar y conviertan a venta.

El caso de Espaina

Por lo general, en Espafia, se sigue desconfiando del pago por Internet. Algo inexplicable y
gue, aungque suene cafre dicho asi, solo se arreglard cuando desaparezca una generacién, la
de nuestros padres, a los que el pago por Internet les sigue sonando a chino o, peor, a
pirata. Confiamos en darle nuestra tarjeta al sefior que nos cobra el peaje, al camarero, al
empleado de una tienda pero no en darla a un site que cumple con todos los protocolos de
seguridad. Bueno. Asi nos va.

Cada audiencia tiene sus reglas

La cuestiodn es que cada tienda es un mundo y ese mundo viene determinado por la gente
qgue compra ahi. Por lo tanto, nuestra solucion en métodos de pago debe ser adecuada a esa

clientela. Por poner un ejemplo, cuando empezamos en Playandtour.net, se introdujo

Paypal como método de pago para dar dos opciones: TPV y Paypal. Con el tiempo, nos
dimos cuenta que muchos clientes de Sudamérica preferian ese método de pago, por
confiable y porque muchos TPVs no interpretan que las tarjetas de crédito de esos paises
sean confiables por temas de seguridad. Si no hubiésemos tenido Paypal, habriamos
perdido muchas ventas, pero, con el tiempo, hubiésemos valorado a implementado esta
solucion de pago. Lo mismo nos pasaria si muchos clientes demandaran Authorize.net,
Google Checkout u otra solucién de pago online como, muy probablemente, tendremos que
hacer en breve por el auge de pedidos desde Smartphone que nos llevara a buscar una
solucién de micropagos desde el teléfono.

Corolario

El corolario del tema seria tener tantas alternativas de pago como demanden/necesiten
tus clientes y, sobre todo, que estas sean confiables para que estos tengan la seguridad de
qgue su dinero llega a buen puerto. En este orden también es mas que recomendable
conseguir certificados de seguridad que aporten confianza como pueden ser los de

Confianza Online o Verisign.
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 10 - Textos que venden

Redactar unos textos que transmitan la emocionalidad y apetecibilidad del producto es
importante frente a los textos tipo "ficha técnica" o "copiar/pegar". Esa orientacion
emocional nos permitird generar, a través del texto, el deseo de compra en el comprador

que, sumada a su intencion de compra, a las fotografias/videos trabajados del producto y a

una llamada a la accién de compra notoria, genera un céctel de atencion y deseo en el
potencial cliente que deberia llevarnos a la generacién de la venta. No estamos hablando
aqui de textos orientados al SEO, esa es otra batalla. Nos referimos mas a vender algo no
como un producto, si no generar el deseo de comprar ese producto en el usuario y de ahi
que debamos huir a toda costa de tonos de redaccion lineales. Por lo tanto, debemos
transmitir y seducir, no tanto informar. Extraido de mi articulo publicado en el blog de

Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 12 - Clientes que consiguen mas
clientes

Retomamos hoy la serie de capitulos. Uf! han pasado unas semanas pero no hemos podido
encontrar tiempo, igrrr! Ahi vamos :) los clientes que consiguen mas clientes, é¢cudles
serdn? Pues los clientes satisfechos, ni mas ni menos. Asumamos primero la maxima de que
cuando alguien no esta contento lo contara a todo el mundo y que cuando alguien esta
satisfecho, no suele contarlo. Visto esto, écdmo puedes hacer que tus clientes te traigan
mas clientes? Pues puedes hacer una estrategia MGM aunque, seamos honestos, si la
mayoria de tus clientes no estdn satisfechos con tu servicio, te servira de bien poco. Lo
primero que debemos hacer, es ofrecer un servicio excelente. Asi conseguiremos que los
clientes nos recomienden sin necesidad de hacer ninguna accién. Pero si queremos
potenciar el hecho de que los clientes nos traigan a mas clientes, podemos pensar en algo
tipo "traenos amigos y consigue puntos que cambiaras por regalos", "apadrina a tus amigos
y consigue un descuento", etc. En este sentido, las redes sociales pueden ayudarnos
mucho. ¢COmo? Cada vez que una persona le da click a "me gusta" en Facebook, retuitea
algo sobre nosotros, "pinterestea"” algo en su muro, etc, todos sus amigos res-ven pueden
vernos. De esta manera nos conoceran y quiza pregunten por nosotros e incluso nos
compren. De todos modos y como ya he comentado, nada de esto servira si el servicio que
ofrecemos no es bueno e incluso puede girarsenos en contra si nuestros clientes empiezan
a "rajar" de nosotros asi que, jal loro! :) Extraido de mi articulo publicado en el blog de

Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Vender mas con tu tienda online - Capitulo 13 - Cédigos de descuento

Una forma genial para aumentar las ventas tanto de tus clientes como de los que no son
clientes es utilizar cédigos de descuento.

Tipos de cdédigos de descuento

Los tres tipos de cédigos de descuento mas populares son los siguientes: - Por precio:
aplicar un % o cantidad determinada de descuento sobre un producto o de un pedido, por
ejemplo, 5% de descuento o 10 euros de descuento. - Eliminar el IVA: aplicar un descuento
gue eliminara los impuestos sobre el precio global del pedido. - Gastos de envio: aplicar un
descuento sobre los gastos de envio o, directamente, dar los gastos de envio gratis -
Descarga: aplicar un descuento que permita descargar un producto (como por ejemplo, una
audioguia). Seria mas un cddigo de descarga que un cédigo de descuento, pero podria
servirnos como incentivo para clientes. Extraido de mi articulo publicado en el blog de

Schiaffino Group: http://ffblog.es

El email marketing sigue siendo el Rey

Segun Masterbase, el e-mail sigue siendo el rey del retorno en la inversion (ROI) por lo que
puede verse en un reciente estudio de la Asociacion de Marketing Directo (DMA). Ya habia
apuntado en otros posts que tener los e-mails de tus clientes es super importante, mucho
mas que tener fans en Facebook, followers en Twitter o visitas a tu perfil de Pinterest. ¢ Por
qué? Pues porque dentro de 10 afios puede que tus clientes no tengan ni Facebook, ni
Twitter, ni Pinterest, pero seguiran mirando su e-mail a diario. El mismo estudio muestra
que, después del eMail marketing (con un ROI de 40.56$ por doélar invertido) vienen el SEO
con un ROl de 22.245S, el Display de Internet (19.7S) y el mdvil (10.51S). En el mismo
articulo de Masterbase se apuntan las 10 razones por las que el ROl de un e-mailing es tan
alto: - Construye confianza - Efectividad: es mejor que esperar a que el cliente vuelve a tu
tienda y el seguimiento es MUY preciso. - Inicia la conversacién - Genera mas y mejores
ventas - Educa a sus clientes - Mantiene su marca en el Top of Mind - Se obtiene resultados
inmediatos - Ahorra tiempo y dinero - Si es de permiso, mejor - Es mas econdmico El
problema que tiene este formato es su madurez y su saturacién. Recibimos montdn de e-

mails a diario con ofertas, informacion, novedades, etc. Otros canales pueden ofrecernos
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menor saturacidn para levantar la mano y decir: jei! estamos aqui, compra nuestros
productos. Aln asi, creemos que sigue siendo el mejor formato para mantener una relacién
periddica y fluida con tus clientes y aumentar tus conversiones.

Claves para un e-mailing exitoso

Las claves de efectividad en un e-mailing son la calidad de la base de datos, su

segmentacion, la creatividad, etc. Te recomendamos este articulo: Vender mds con tu

tienda online — Capitulo 4 — Segmentar, segmentar y segmentar Extraido de mi articulo

publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Vender en Internet es facil, ;seguro?

Estaba leyendo un articulo del genial Juan Macias cuando me ha venido a la cabeza un tema
para un articulo que tenia en la recdmara hace ya bastante. El tema es uno de esos mitos
tan molestos en torno al mundo de Internet y es aquello de "vender en Internet es muy
facil". Cabe decir que el articulo de Juan es de quitarse el sombrero y varias veces. Aqui
intentaré reflexionar sobre algunos de los puntos que comenta él pero, vamos, es
complicado sumar o mejorar su articulo por la basta experiencia que tiene en el mundo del
eCommerce. Anyway, vamos p'alld :) Veniamos de... El tema es uno de esos mitos tan
molestos en torno al mundo de Internet y es aquello de "vender en Internet es muy fdcil". Esa
afirmacion queda muy lejos de lo que es la realidad. Cualquier persona que os diga que
vender en Internet es facil os esta mintiendo. Asi de claro.

Desmontando mitos

He aqui una serie de frases / leyendas urbanas que corren por el mundo virtual y el no
virtual acerca de lo que es la venta en Internet. Vamos a analizarlas. Vamos a desmontar
mitos y vamos a sefialar aquello que NO es verdad para diferenciarlo de lo que Si es verdad.
Montar una tienda en Internet es rapido

Si. Montar una tienda 0 personalizada, cutre o que sea una chapuza es facil y rapido,
ademas de poco costoso. Ahora bien, si queremos hacer las cosas bien, necesitaremos lo de
siempre: tiempo y dinero. Es decir: montar una buena tienda en Internet NO es rapido.
Vender en Internet es facil

No. Vender en Internet no es facil por varias razones. - No es como tener una tienda en el
barrio. Hay miles de tiendas vendiendo lo mismo que nosotros y compitiendo en producto,
precio, distribucién, comunicacidn, servicio de atencidn al cliente y comunicacién relacional
a medio-largo plazo con los clientes. - La infidelidad del cliente esta a un solo click: click y
voy a otra tienda donde el precio es mas barato y el producto es el mismo - Renovarse cada
2x3 o morir: mejorar el funcionamiento de nuestra tienda, sus imagenes, sus textos, su
navegabilidad, regenerar el catdlogo, tirar nuevas fotos y subirlas, adaptarnos a los nuevos
dispositivos que puedan salir (hace 2 afios no se compraba desde smartphones), etc. En
resumen: mas reformas que una tienda fisica. - Mete la pata una vez y quiza sea la ultima:
un mal comentario en un blog, un foro o una red social puede arruinar tu

reputacion.Sumale a eso el posicionamiento en buscadores, redisefios de la tienda,
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desarrollos para mejorar su funcionamiento, mejoras en los procesos logisticos, atencion
post-venta via teléfono/mail/chat, adaptaciones a nuevas leyes, realizacion de acciones de
marketing a corto-medio-largo plazo, etc. Vender en Internet NO es facil.

Es poner la tienda y comenzar a vender

No. Es poner una tienda y comenzar un trabajo de hormiguita que lleva mucho tiempo y
dinero. Levantar un negocio en Internet no es ni facil, ni rapido. Si no, lo haria todo el
mundo, éno?

Los clientes me van a venir a pufiados

Como comentaba antes, que tengamos una audiencia global (todo el planeta) no nos
garantiza tener clientes. Hay que buscarlos, captarlos y fidelizarlos y solo invirtiendo tiempo
y dinero conseguiremos una buena cifra de clientes que compren y vuelvan.

No voy a gastar en SEO. Si me anuncio en Adwords, ya esta

Bueno, es medio verdad. La parte verdadera es que, de entrada, conseguirds muchos mas
clientes anunciandote en Google Adwords que dejandolo todo en manos del SEO. A corto
plazo, claro. La realidad es que si quieres algo sostenible en términos econdmicos, mas vale
gue inviertas en SEQ. El ROl de lo que inviertas sera mucho mas alto que lo que puedas
gastar en Google Adwords que, sinceramente, es cada vez mas dinero a cambio de menos
resultados.

Poner un negocio online es dedicar mucho esfuerzo al principio y después ver funciona
solo

No.Planta un arbol y no lo riegues. Algo crecerd, pero se morird. No digo que el esfuerzo
de un comercio online sea x al principio y 10x después, pero tampoco es x al principioy 0
después. Hay que crecer y eso implica trabajo. No podemos dormirnos en los laureles por
el simple hecho de que ya tengamos un comercio online funcionando y generando pedidos.
El mercado se mueve, la competencia también, los clientes mucho mas y no podemos
guedarnos atras.

Voy a comprar una base de datos, enviar un e-mailing y ver mis ventas crecer

Si. Probablemente. A menos que compres una base de datos que sea 0 afin a los productos
gue vendes. Eso si. Vas a vender mds durante 5 dias. Después bajaran las ventas y veras que
acabas de pegar un disparo al aire en el que, por suerte, le has dado a un pajaro. iTenéis
mas mitos que podamos desmontar? ;) Extraido de mi articulo publicado en el blog de

Schiaffino Group: http://ffblog.es



http://ffblog.es/

Qué haces y a qué te dedicas, un error basico en una tienda online (y en
cualquier site)

A menudo nos encontramos con tasas brutales de abandonos de nuestro site. Usuarios que
no pasan de la home y que, incomprensiblemente, no se sienten atraidos por nuestros
contenidos mas alld de 5-10 segundos. Vaya por delante que el motivo del abandono casi
nunca es uno solo y que pueden pasar muchas cosas pero, por lo general, un error muy
comun es no decirle de entrada al usuario a qué nos dedicamos. El baseline de un logotipo
o un texto acompanandolo es imprescindible para que el usuario nos ubique: "hola, soy tal,
me dedico a esto y aqui puedes encontrar tal, cual y pascual" Muchas veces nos
encontramos con sites con un logotipo y ya estd y en los que te cuesta saber cual es su
funcién u objetivo. No cuesta nada explicarlo de entrada para que el usuario pueda
determinar si, efectivamente, eso es lo que buscaba o no. Extraido de mi articulo publicado

en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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R.0.B.O: Research online, buy offline

Acabo de leer este interesante articulo en Brainsins sobre el comportamiento de los

usuarios a la hora de buscar informacién sobre los productos y me he dado cuenta de que
todavia no habia hablado sobre esto. Vamos a satisfacer mi incontinencia posteril :P

Existian estudios, ya en 2010, que reflejaban que el 97% de los usuarios de Internet

buscaban informacién de productos online. Siendo francos, no es necesario mirar ningun

estudio para saber que esto pasa y mucho. Todos lo hemos hecho y lo seguimos haciendo.
Lo que los demas opina siempre ha sido relevante para las marcas y, con la entrada de las
redes sociales, esas opiniones se han elevado a la maxima potencia. Es por eso que es muy
importante monitorizar los comentarios que se hacen en la red en sites como (como apunta
Brainsins) Ciao o Kelkoo para ver si son positivos o no y actuar en consecuencia. Ojo. Actuar
en consecuencia no es falsear comentarios y decir nosotros mismos, con varios usuarios
distintos, que nuestros producto o servicio es bueno. Actuar es leer, escuchar, aprender y
mejorar. Corregir. La buena noticia es que todo este mundo lleva tiempo trasladdndose a
los méviles. Existen apps gratuitas como Supertruper que nos permiten escanear un cddigo

de barras y ver, en tiempo real, los precios de ese mismo producto en varios

m SuperTruper - smart buy smart life

from Supertruper

What’s going on here?

supermercados. Debemos ser conscientes que lo
primero que hacen la mayoria de nuestros usuarios antes de comprarnos es compararnos y
buscar opiniones sobre nosotros. Sites como Ciao, Kelkoo o Tripadvisor en materia de
hoteles alinan opiniones (a priori, sin manipular) que guian a los compradores y que, como

los puntos positivos y negativos de eBay, pueden ser determinantes y pueden hundir o

disparar nuestro negocio. Cuidemos ese aspecto :) Extraido de mi articulo publicado en el

blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Si compites por el precio, no tienes futuro

Competir por ser el mas barato. Esta es una de las competiciones mas absurdas que existe.
A menudo cuando veo a alguien con esa estrategia me planteo cuanto va a tardar en
desaparecer. Me sorprende y no deja de alucinarme como alguien puede basar su
(kamikaze) estrategia en algo tan poco sostenible como ser el mas barato. Es algo tan
insostenible como aquellas webs que tienen como estrategia "ser el primero en Google
cuando buscas comprar cafeteras online". Focalizan todos los esfuerzos en ello y logran
estar entre los primeros. Venden mucho, pero Google cambia su algoritmo y desaparecen.
¢Cudl era tu estrategia decias? Y entonces, équé aporta ser el mas barato? Que mientras
eres el mas barato, a priori, vas a vender. Pero, ¢te hace eso diferente de tu competencia?
Creo que no. Vamos con los porqués. Cuando estudié Publicidad en la Facultad, me
ensefiaron que el marketing tenia 4P's: Product, Price, Place, Promotion. Sumémosle a eso
la relacion con el cliente. El producto se puede copiar y mejorar. El precio se puede copiar
y puede mejorar. La distribucién se puede copiar y mejorar.La comunicacion y la idea que
tiene el consumidor de nuestra marca es lo tinico que no se puede copiar. Y la relacién que
establecemos con él, tampoco. Sisolo vas a jugar la baza del precio, équé futuro tienes?
Esto es un resumen de lo que le aporta tu tienda al cliente:Valor: OEl dia que otro lo tenga
mas barato, perderas a tus clientes.Discurso y recorrido comunicacional: ONo hay didlogo
mas alla de: aqui 1€ mas barato.Fidelizacién: OPoca repeticién en las ventas. Si el cliente
vuelve no es porque tenga alguna relacién contigo a largo plazo. Vuelve por el
precio.Conocimiento: 0iQué sabes de é1? Que le gusta comprar barato. Como a todos
nosotros. Ergo, no sabes nada.Know-how: 0Compites por el precio. Lo mismo podrias
venderle una Nespresso como un salto de cama. No eres fabricante. No eres distribuidor
oficial. No vas a saber asesorarle sobre lo que vendes.jQue llega el mayoristalEn el 90% de
los casos, compites por el precio porque le compras a un mayorista. Si ese mayorista decide
ponerse a vender, siempre tendrd mejor precio que tu, ergo, ya no puedes competir con
él.iQue llega el fabricante!Si el fabricante final que le vende al mayorista se pone a vender,
ya no puedes competir ni con el mayorista ni con él. Ambos estdis muertos.

Otro lo tiene mas barato, y ahora, ¢qué hago?

Muere lo mas dignamente que puedas. Si tu comunicacion no iba mas alla de machacar a

los clientes via e-mail con descuentos puestos en un tamafio de letra cada vez mas grande,



no tienes nada que te diferencie de los demas. Invertir en algo que es copiable y mejorable
equivale a decir que no tienes nada. Ese es el futuro que yo les veo a todos aquellos que
compiten por el precio. ¢Y vosotros? Extraido de mi articulo publicado en el blog de

Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Causas del abandono de carritos

Genial infografia en invesp.com sobre las razones de los abandonos en carritos de
eCommerces. 44% por los elevados gastos de envio 41% por no estar preparados para
comprar 25% porque encuentran caros los productos 24% porque querian guardar los
productos para pensdrselo y comprarlos mas adelante 22% porque no se han especificado
correctamente los gastos de envio (ojo que hay sorpresas que matan) 14% porque no se
permite la compra sin registrarse 12% porque se les piden demasiados datos en el proceso
de compra 11% porque el proceso de compra es demasiado complejo 11% porque el site
carga demasiado lento 8% por tener que pagar impuestos extra (porque compran desde el
extranjero) 7% porque no tienes suficientes métodos de pago 6% porque el envio es
demasiado lento (tarda demasiados dias en llegar el pedido) 6% porque les muestras
demasiadas ofertas 5% porque el site peté durante el proceso Asi que, ya sabéis, a resolver
estos puntos ;) Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group:

http://ffblog.es
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Pinterest, la red social que mas influye en las compras online

El rey del social ecommerce es Pinterest. Dejémonos de f-commerce y de vender por
Twitter. Pinterest tiene mucho mas claro ese objetivo y tiene un ADN mucho mas encarado
ala venta. Segun un reciente estudio los usuarios americanos siguen una media de 9,3
tiendas en Pinterest mientras que en Facebook solo lo hacen con 6,9. El 59% de los
usuarios de Pinterest han adquirido un producto mientras que en Facebook solo un 33%. El
estudio concluye que Facebook es la plataforma en la que mas se comparte: 55% en
Facebook 22% en Twitter 14% en Pinterest 5% en Instagram 3% en Linkedin Eso si, la
conversioén de Pinterest es espectacular y merece la pena meterse ahi pero ya del verbo ya ;)
Fuente: PuroMarketing Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group:

http://ffblog.es
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Cémo tirar el dinero con tu eCommerce, Darwin aplicado al eCommerce

No sabia muy bien cdmo encarar este articulo sin que sonara mal, asi que he decidido
ponerle un titulo que suene tal y como debe :) Ayer conversdbamos con un cliente que nos
comento que muchas de las webs nuevas (eCommerce) que le hacen competencia duran
una media de dos o tres meses. Asi que, inspirado por esas palabras y por el proceso de
fracaso de estos sites que nos comentd el propio cliente, me permito escribir y reproducir el
esquema de "Cémo tirar el dinero con tu eCommerce"

Paso 1: Salir

Oh! he tenido una idea y creo que me voy a forrar. Hagdmoslo rédpido y gastemos lo minimo.
Cojo una template por aqui, un hosting por alli, vuelco el catalogo cogiendo las fotos de
Google Imagenes, Paypal, una pizca de TPV por aqui y... iflop! ya tengo un eCommerce con
productos, pasarela de pago y un aspecto similar al de otros miles de tiendas online.Cémo
mola. Me he gastado menos de 600€ y ya tengo tienda. Ja! Ya estoy en Internet. Creo que
me voy a forrar. Ahora puede comprarme todo el mundo, desde el tio que esta aqui al lado
hasta un granjero de Arkansas. Voy a ir al concesionario a mirarme un par de Mercedes.
Paso 2: Invertir a la desesperada

Ha pasado un mes desde que he salido y no he vendido nada. No lo entiendo. jSi tengo una
tienda y se lo he dicho a todos mis amigos (65) en Facebook! Bueno, serd el primer mes. Me
suenan campanas de que hay una cosa que es la publicidad de Google Adwords. Voy a
poner dinero ahi a ver si con un poco de publi ya me encuentra la gente. Como palabras
clave pondré las mas faciles para que la gente me encuentre. A ver: "Tienda online",
"Comprar XXX en Barcelona" y otras tantas genéricas. ¢ Mi presu diario? Bueno, a ver, pues
unos 10 euros a ver si vendo. Dos dias después, como no vendo nada, lo subo a 20. Después
a 50. Después a 100. Y asi.

Paso 3: Cerrar

Me he gastado mas de 3.000€ en Adwords y he hecho pedidos por valor de 300€. He
gastado 3 meses de trabajo y casi 4.000€. He perdido el tiempo y el dinero y esto no ha
funcionado. Vaya mierda esto de Internet. Pensaba que ganaria dinero facil currando poco.
Esto del eCommerce no funciona.

La seleccion natural del eCommerce



A este esquema de 3 pasos, reproducido tantas veces con oscilaciones entre 1.000 y
12.000€ y 2/24 meses lo llamaremos la seleccién natural del eCommerce. Darwin aplicado a
la venta online. Si no tienes una planificacidn, si no piensas a medio/largo plazo, si vas a
buscar el dinero facil... En resumen: si no sabes de qué va el eCommerce, busca y paga a
alguien que te asesore o no te metas en él. "Zi no zabeh torea, pa qué te meteh Manué"

Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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El conflicto del canal de ventas o como comer tu propia mierda

Excelente articulo de Juan Macias, uno de los grandes expertos de eCommerce de este pais
y del que soy fan incondicional. Juan Macias no es solo una persona que sabe mucho de
eCommerce. También es de los pocos que habla sin cortarse un pelo y llama a las cosas por
su nombre como, por ejemplo, en este articulo donde describre tal y como es la situacion
actual de conflicto de muchas marcas con el canal de venta. En esencia, nos explica que las
marcas quieren controlar Internet, cometiendo un suicidio absurdo al competir contra los
retailers. Leedlo porque es brillante. Extraido de mi articulo publicado en el blog de

Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Cargarse la cadena de valor: mayoristas que rompen las reglas y puntos de
venta no oficiales

Hoy voy a sacar un poco el hacha porque ya clama al cielo lo que esta pasando en algunos
sectores y la permisividad en la venta online. ¢Cédmo puede ser que algunas marcas
permitan la reventa en puntos de venta no oficiales? Eso me pregunto yo.

Los que siguen las reglas y los que no

Pongamos que tengo una tienda fisica dedicada a los neumadticos. Soy punto de venta
oficial y tengo trato directo con las marcas. Soy un experto en neumaticos. Esa es mi baza.
Ese es el valor que aporto a la cadena Fabricante > Mayorista > Retailer. Vendo Pirelli,
Clear, Bridgestone, Dunlop, Firestone... y, claro, esas marcas me hacen firmar un contrato
como punto de venta oficial. Dentro de ese contrato, yo les aseguro una compra minima
de stock al aflo y también una rotacién minima de stock. También me comprometo a
vender sus productos a un PVR determinado y a no hacer mas de un cierto % de descuento,
cosas a las cuales la marca me obliga con el argumento de no perder su posicién de marca
de prestigio en el mercado. Si no cumplo con alguno de estos requisitos, el contrato dice
gue cualquiera de estas marcas puede interrumpir su relacién conmigo unilateralmente.
Pero yo estoy tranquilo porque firmando este contrato me convierto en concesionario
oficial, y entiendo que la marca protegera el acuerdo del mismo modo en que yo me
comprometo a cumplirlo. Asimismo, si vendo mucho, me ofrecen unos incentivos por
objetivos cumplidos. Asi que me esfuerzo mogolldn, claro. Pero sin dejar de respetar una de
las clausulas del contrato: la que dice que no puedo revender mi stock a otros minoristas,
sean concesionarios oficiales de la marca o no. Es decir, el contrato que he firmado con la
marca dice que sélo puedo vender mi stock al cliente final, nunca a un intermediario. Esta
claro que este contrato me obliga a una inversion minima anual que no es moco de pavo, y
también me obliga a tener cantidades ingentes de stock inmovilizadas durante cierto tiempo
en mi almacén. Sobre todo, me obliga a tener un almacén, con su correspondiente precio de
alquiler por metro cuadrado; un sistema de gestién del almacén para poder controlar las
entradas y salidas de stock, y personal cualificado que se encargue de ello, lo cual implica
mas inversién. Todo ello hace que no pueda vender el producto por debajo de un cierto
precio, ya que debo garantizar un margen de beneficio que me permita sostener la

infraestructura del negocio. Pero no pasa nada: jhe firmado un contrato con la marca que



dice que sus productos no se pueden vender con mas de un 10% de descuento! Si lo pone
mi contrato, seguro que lo pone en el contrato de todos los demds minoristas. Es mas:
seguro que la marca se encarga de proteger los intereses de sus minoristas (es decir, sus
propios intereses) y de evitar que nadie venda por debajo de ese precio.

Introducing: el mayorista que hace trampas

Por definicidn, el mayorista no se pone en contacto con el cliente final. ¢Por qué? Porque es
un intermediario, no un vendedor final. Y porque un mayorista no aporta el valor que si
aporta un minorista, que se encarga de vender al detalle, one-to-one, conociendo bien cada
producto y a cada cliente.éQué esta pasando en el terreno online? jAnda! (Como puede
ser? Hay un tio que vende los mismos neumadticos que yo iy no es un punto de venta
oficial! Pero voy a investigar. Este minorista offline se esta pasando por el forro el precio de
venta recomendado. A mi el fabricante me dice que es 90€ y que puedo hacer un descuento
de hasta el 20%, asi que los vendo a 72€. Pero este tio dice que el neumatico vale 130€y

que hace un descuento del 40% y los vende a 78€.

Punto de venta oficial Punto de venta no sficial

Mismo producto

Punto de venta oficial Punto de venta no oficial
PVP recomendado PVP inventado

9p€ 130€

Dto maxmmo aplicable Dto inventado

20% 40%

Precio de venta final Precio de venta final
0€ 78€

Pero, pero, pero... jese

descuento no es real y ese precio tampoco es real! En la misma tienda, encuentro un


http://es.wikipedia.org/wiki/Mayorista

producto con un descuento extraordinario y pienso "pero si este fabricante sélo permite
hacer un descuento del 10%, écdmo estd aqui con un 40%? iY este descuento si es real!" Y
este tio no es punto de venta oficial, équién la ha vendido el stock? Voy a hacer un pedido.
Recibo ese pedido, miramos el identificador del producto y ese nos conduce a un
mayorista que, sorpresa, se esta saltando las reglas porque estd vendiendo a minoristas no
oficiales. Investigo un poco masy, ihostias! el mayorista esta vendiendo en Internet a
través de una web jdonde hace unos descuentos brutales! Claro, lo hace porque puede: al
ser mayorista, compra cantidades mucho mas grandes de stock y el precio unitario es por
tanto mucho mas bajo. Como igualmente va a tener el stock en el almacén, se le ha
ocurrido una gran idea: ¢ por qué no montar una tienda online afiadiéndole a su precio de
coste de mayorista un pequefio 10 o 15% de margen? Al mayorista le compensa, algo es
algo y total, la inversién para él es la misma, y a lo mejor se quita de encima una parte del
stock que no logra vender... ¢Quién no va a querer comprar productos de marca tirados de
precio? Esta tienda online va a ser un éxito. Yo, el minorista oficial, también querria montar
una tienda online, de hecho llevo afos pidiéndole a mis fabricantes que me permitan
vender sus productos en linea. Pero hasta ahora se han negado en rotundo, alegando que
"lo que hay por Internet" no es oficial y que "eso de vender por Internet" menoscaba su
imagen de marca. Cuando yo les muestro las 50.000 tiendas online que venden sus
productos en Internet sin ser concesionarios oficiales, me contestan que no pueden hacer
nada porque esa gente no son "oficiales" y que ellos sélo se preocupan de que los oficiales
cumplan las normas. Y asi es cdmo pierdo mi inocencia: mi fabricante me obliga a firmar el
oro y el moro en su contrato de "concesion oficial", pero a la hora de verdad estoy solo
ante el peligro.

¢Qué aporta el punto de venta no oficial?

A mi el fabricante me exige una rotacién de stock y una compra minima porque soy punto
de venta oficial. Pero el punto de venta no oficial que le compre a ese mayorista tramposo
va a poder vender en las condiciones que quiera y sin ninguna obligacion o compromiso. Es
decir, yo cumplo las normas que me impone el fabricante, pero al final acabo penalizado
por cumplir las normas. Si alguien esta vendiendo neumaticos sin ser punto de venta oficial:
a) probablemente no paga local, ni tiene personal contratado b) no tiene compromiso de
compra de stock c) no tiene compromiso de venta de stock ni objetivos a cumplir d)

probablemente no tenga ni idea de neumaticos e) probablemente no tenga stock, si no que



lo compra al mayorista on-demand f) no aporta ningln valor a la cadena, es mas, se la carga
g) esta inflando los precios para que parezca que sus descuentos son mayores o bien esta
haciendo descuentos mucho mas grandes de lo que a mi me permite el fabricante h) jes
totalmente ilegal! ¢Alguien va a hacer algo? Esto es competencia desleal. Yo sigo las reglas
y las marcas me aprietan mientras otros pueden vender sus productos pasandose por el
forro las reglas y la imagen de las marcas y no pasa nada. Ah, claro. O la marca no lo sabe o
lo sabe y pasa, porque le conviene que su stock se mueva. A cambio de eso, deja que la
gente piense que sus neumaticos valen casi el doble del precio que ellos recomiendan y que
un tio que no tiene ni idea de neumaticos esté vendiendo sus productos. O que los venda
con un margen de beneficio absurdo. Ok. Pues que les vaya bien, a ver durante cuando
tiempo pueden sostener eso. Lo que no entiendo es porqué invierten tanto en imagen de
marca.

Y este articulo esta dedicado a...

Pues bien, este articulo va especialmente dedicado a todos esos mayoristas y puntos de
venta no oficiales que estais pasandoos las normas por el forro: - os estdis cargando el
mercado - os estais cargando la imagen de las marcas - os estais cargando la cadena de valor
- estais batallando por el precio, que es una guerra perdida - estais generando un negocio
totalmente insostenible: es un suicidio a medio plazo - minais la confianza que la gente
pueda tener en Internet, cuando esta se da cuenta que esta llena de "piratas" y de engafios
El primer culpable es el que se salta las normas, pero el segundo culpable es que permite
gue algunos se las salten (es decir, las marcas). Todo lo que os pase, os lo mereceréis.

Extraido de mi articulo publicado en el blog de Schiaffino Group: http://ffblog.es
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Las ventajas de tener un programa de afiliados propio

Muchos anunciantes se han dado cuenta de que sus ventas pueden dispararse utilizando la
afiliacién a través de las plataformas de afiliados mas conocidas en Espafia: Tradedoubler,

Zanox o Netaffiliation. Pero, por tiempo, inversién de recursos o por desconocimiento,

muchos no se han atrevido a lanzar una plataforma de afiliaciéon propia. Y tu, que eres una
PYME, ¢qué? La dimension no es ni un freno, ni una excusa. Cualquiera puede generar su
propio programa de afiliados. En el caso de Prestashop, disponemos de un mdédulo de

afiliacion que viene por defecto o del médulo gratuito Affiliates for All. Pero ambos se

guedan cortos si queremos: - hacer comisiones escaladas - atribuir las ventas de un afiliado
a su afiliado apadrinado - diferenciar las comisiones de varias webs de una misma empresa -
generar iframes de marca blanca - poner a disposicién de nuestros afiliados camparias
concretas de banners, e-mailings, PDFs con promo codes Todos estos escenarios y acciones

son posibles, por un precio razonable, integrando Post Affiliate Pro con Prestashop o el

sistema de eCommerce que usemos.
¢Qué ventajas tiene un programa de afiliados propio?

Pues mira, por ejemplo, Tradedoubler te pide un coste fijo solo por darte de alta (4 cifras
cuando lo consulté en su dia), mas un coste mensual por el soporte y la persona de cuentas
gue te asignan (3 cifras cuando lo consulté en su dia) y otro coste por venta que generen los
afiliados de su plataforma. PIM + PAM + PUM = o tienes un volumen de ventas alto, o no
sale a cuenta. Y si tienes un volumen alto de ventas, cuanto mas ganas tu, mas gana
Tradedoubler. Con un sistema de afiliados propio, tendras mas trabajo inicial, pero mayor
beneficio a la larga. Pongamos que inviertes 1 afio en conseguir una red de afiliados
potente. - De cada venta, tu te quedas el 100% menos la comisidn que le pongas al afiliado.
Tu defines esa comision. - No tienes un coste mensual de mantenimiento de la plataforma -
Tienes un coste inicial, pero el software y el programa de afiliados es tuyo - Si el afiliado
crece, ganais los dos y ganais mas ya que no hay un tercero comisionando por venta. - No
dependes de que la plataforma de afiliaciéon cambie las reglas del juego (que pueden, segun
lo que firmes en el contrato) Ojo que no estoy cargando contra Tradedoubler o Zanox, ellos
hacen su trabajo y lo hacen bien. Solo digo que tienes una alternativa mejor y que teva a
reportar mas beneficios a la larga. Pongamos por ejemplo, Atrdpalo.com que estd presente

en Tradedoubler y también tiene un programa de afiliados propio: En tradedoubler nos


http://www.tradedoubler.com/es-es/
http://zanox.com/es
http://www.netaffiliation.com/
http://www.affiliatesforall.org/
http://jordiob.com/2012/02/afiliacion-totalmente-integrada-con-prestashop-post-affiliate-pro/
http://www.atrapalo.com/

pagan menos de un 5% por una reserva de hotel a través de Atrapalo. En Atrapalo.com nos
pagan un 25% sobre el margen de venta realizado Si el valor de la venta, con su margen
aplicado es de 100€, ganamos 5€ en Tradedoubler y 25€ en Atrapalo. Tanto el anunciante

como el afiliado salen ganando. ¢ Todavia tienes dudas?



El futuro del eCommerce pasa por los gastos de envio gratuitos, ;si?

Ayer lei este articulo de PuroMarketing a través del twitter de @multiplica. En él se viene a

decir que el futuro del eCommerce pasa por dar los gastos de envio gratuitos al cliente,
algo que se ha comentado mucho en foros y pdginas de expertos en la venta online. Yo no
digo que no, ni mucho menos, ¢cdémo no va a ser mas atractivo para alguien pedir algo con
los gastos de envio gratis? Ya lo sabréis u os lo imaginaréis, hay un montdn de clientes que
rellenan con un producto mas el carrito solo para obtener los gastos de envio gratis o que
pasan por la tienda fisica a recoger su pedido online para no pagar el transporte y mas
teniendo en cuenta que, como dice el articulo, el coste de los gastos a veces supone mas de
un 25% sobre el producto que se estd comprando. La realidad es que, a menos que seas un
Privalia o un BuyVip, no puedes tener tanto margen de negocio con MRW, SEUR o TNT
como para que, por volumen, te bajen los gastos de envio a 5'95€, por poner una cifra. El
pastel del ecommerce se demasiado goloso como para que las agencias de transporte no
guieran su parte. Aunque algunas de ellas sean comprensivas y miren de rebajar los costes
al maximo, se hace complicado para una pyme cobrar menos de 12€ en los gastos de envio
de segln qué paquetes y, algo mas importante, jque lleguen intactos! Y yo me pregunto,
équé prefiere un cliente?: - Se decantaria por pagar 10€ y que el paquete le llegara perfecto
- 0 por no pagar nada, que la empresa asuma ese coste y que, por lo tanto, intente
minimizar al maximo el envio contratando un servicio de mensajeria que puede ser una
chufa? Porque es lo que va a pasar. Ofreciendo gastos de envio gratis, dudo que las
empresas se decanten por enviar el pedido por SEUR y, ademas, con seguro incluido. En
resumen, lo que quiero transmitir es que si para incentivar el consumo, ademas de
comernos el 3% del margen del IVA, descuentos, etc también tenemos que comernos los
gastos de envio, vamos mal. Muy mal. Articulos relacionados en este blog:R.0.B.0O:

Research online, buy offline



http://www.puromarketing.com/76/13654/gastos-envio-futuro-comercio-electronico.html
https://twitter.com/multiplica
http://jordiob.com/2012/05/r-o-b-o-research-online-buy-offline/
http://jordiob.com/2012/05/r-o-b-o-research-online-buy-offline/

El blog como complemento del eCommerce: una herramienta de conversion
y SEO

Hace afios que vemos repetido hasta la saciedad aquello de "content is King" (el contenido
es el Rey) y, efectivamente, lo es, lo sigue siendo y lo sera. Es por eso que muchos
eCommerces desarrollan un blog como complemento a su actividad de comercio online,
para dotar su presencia en la red de contenidos mas alla del volcado de su catalogo. Uno de
los fallos principales que cometen muchas marcas es plantear esa presencia online como:
Voy a escribir un parrafo que sea mas o menos interesante y después adjuntaré al
post todos los productos relacionados con ese parrafo
Mal. Eso no es hacer contenido. Eso es colar el catdlogo poniendo un parrafo (a menudo
insulso) como excusa. Sitenemos un eCommerce donde vendemos los productos,
dejémosle el trabajo de vender. Vamos a atraer usuarios nuevos al blogy yairdan ala
tienda online. Deben sentirse atraidos por los contenidos y por los comentarios generados.
El mero hecho de volcar ahi el catdlogo no es motivo suficiente para que un usuario nos
visite. Recordemos que, igual que los usuarios han aprendido a esquivar los banners (les
ven el plumero con forma y color), también han aprendido a reconocer los posts
patrocinados o los posts spammeros donde se intenta colar un contenido mediocre para
poner cuantos mas enlaces a productos se pueda. Voy a poneros como ejemplo la

estrategia que definimos en su dia y seguimos utilizando para Playandtour.net. Este seria un

ejemplo de post encarado a venta mal encarado:

Ejemplo de mal contenido generado para un blog

L& SAGRADA FAMILIA DE BARCELONA

El Templo Expiatorno de la Sagrada Familia: (en catalan Temiple Bepiaton de la
Sagtrada Familia), conocido simplemente coma la Sagrada Fanilla (Sagrada
Familld), e¢ una gran basiica catdlica de Barcelona (Espafia), disefiada por el
arquitecto catalan Antonl Gaudi Ihiclada en 1882, tadavia esta en
construcoion (ullo de 2072) Es la ohra maestra de Gaudi, v el maximo
gxponents de'la amuitectura moclernista catalana, Segun datos de 2077, a5
gl monumento rras visitado de Espafia, con 3,2 millones de visitantes,
seglUido por el Museo del Prado (2,8 millones) y la alhambrade Granada (2,3)

Un punto deinterés gque pusdes ercontrar en nuestra-Audioguia de
Barcelona (comprala agui por 16,95€)

En vez


http://playandtour.net/

de dedicarnos al copy/paste para poder colar el producto, se le da la vuelta al post
detectando qué necesidades tienen muchos turistas cuando vienen a Barcelona vy, de ahi,

nace este post: 48 horas en Barcelona: lo que no deberias perderte bajo ningln concepto

gue sintetiza en una sola entrada lo imprescindible a visitar en la Ciudad Condal. Si revisais
el post, veréis que hay 2 unicos enlaces a producto: el mapa gratis en PDF y la audioguia. La
audioguia, que es el producto de pago, no aparece hasta el final de post y sin ningun tipo de
destacado grafico, si no como parte del contenido sugerido cuando vas por el punto de
interés "Plaga Sant Jaume". Este post que, como habréis visto, esta muy currado, tiene todo
el potencial que necesitamos para convertir a venta. Cumple los siguientes objetivos: 1-
Detecta una necesidad del target y, por lo tanto, es susceptible de ser encontrado en los
buscadores por alguien que quiera nuestro producto 2- Posiciona a Play&Tour como
expertos en recorridos de interés por ciudades 3- Contiene informacion util que soluciona
un problema 4- Al ser informacidn util, es facil que los usuarios lo compartan 5- Como
complemento a esa solucion ofrece 2 productos propios: un mapa gratuito en PDF y una
audioguia de pago. Por lo tanto y sin ser el objetivo principal del post, nos ayuda a vender
una de las audioguias del catdlogo y, ademas, nos posiciona tanto de cara al usuario como
en los buscadores. No hace falta colar ningun producto. El producto esta ahi y, si al usuario
le gusta el contenido, es muy probable que lo compre. Si. Esto tiene muuuuuuuuuuuucho
mas trabajo que escribir un post mediocre pero os aseguro que compensa mucho tanto a
nivel de conversion como de SEO. Hoy mismo y después de un afo de trabajo en el blog,
este trae mas del 30% de los nuevos visitantes que llegan a la tienda online. No estd mal,

éno?:)


http://www.playandtour.net/audioguias-blog/2012/07/48-horas-en-barcelona-lo-que-no-deberias-perderte-bajo-ningun-concepto/

Locuras que he visto en eCommerces o lo que no hay que hacer -

Ya llevo un tiempo con esto de las tiendas online como para haber acumulado una buena
experiencia en cuanto a lo que hay que hacer en cada caso. Pero, amigos, también he
aprendido mucho sobre lo que no hay que hacer, algo que también aporta mucho valor a la
hora de encarar un proyecto de una tienda online. Estos son algunas de las locuras/errores
que me he encontrado y, ojo, algunas las he cometido yo mismo, que no me libro de la
hoguera ;) No todas son de proyectos en los que he colaborado, también las hay que me las
he encontrado navegando por el Interweb. Por cierto, se dice el pecado, pero no el
pecador. Ya sabéis como funciona esto.No paginar los productos Muy grande. Estamos
hablando de una tienda online con una categoria que contenia aproximadamente unos 600
productos. Como el cliente queria mostrarlos de un vistazo y evitar la paginacidn porque
gueria que el usuario lo viera todo en la misma pdgina "si, que si no la gente navegay se
pierde", no pagind los productos.Resultado: con un ADSL de 100MB la pagina tarda en
cargar unos 2 minutos. Ni Dios compra en esa categoria. Hacer SEO en fichas de producto
Este es un cldsico. Tengo una descripcidn del producto y me dedico a hacer SEO enlazando
cadenas de palabras clave hacia otros productos de mi site. Resultado: el usuario se pierde
con tanto link. Le distraemos. Perdemos ventas. Es algo de lo que hablé en el articulo El

eCommerce efectivo: Sota, Caballo y ReyPoner banners de Adsense en una tienda online

Me quedé a cuadros la primera vez que entré en una tienda online que tenia que redisefiar.
En la home habia un banner de Adsense que el cliente habia puesto para ver si ganaba algo
de dinero. jPero si eres una tienda online! ¢ Por qué vas a poner banners que redirijan a
otras webs? Resultado: no solo aporta una imagen poco seria y de desconfianza, si no que,
encima, le muestras links de otras tiendas al cliente que, puede clicar ahi e irse a otro lado. Y
peor que eso, iencima mostraba anuncios de su competencia directa! Poner banners en
textos de productoEsta me parece particularmente horrible. ¢ Conocéis esa web de
afiliacion donde tu pones un cédigo en tu pagina y los tios subrayan algunas de las palabras
de tu site y, cuando haces rollover sobre ellas, te muestra un bocata de didlogo con un
anuncio? Si. Es un cofiazo supino. Pues a alguien se le ocurrié poner eso en su tienda online
para ver si ganaba un dinero.Resultado: imagen poco seria de la web. ¢ Te imaginas entrar
en una tienda fisica y encontrar publicidad de tiendas externas? Pues eso. El sin sentido

maximo. Ademas de eso, esos bocatas-rollover entorpecian la navegacion. Mostrar toda la


http://jordiob.com/2012/02/el-ecommerce-efectivo-sota-caballo-y-rey/
http://jordiob.com/2012/02/el-ecommerce-efectivo-sota-caballo-y-rey/

informacion que pueda en la ficha de producto Os juro que me he encontrado con el caso
de +10 fotos de producto, una descripcion tamaiio Seinor de los Anillos, 3 videos, 8 PDFs
descargables y links a la pagina del fabricante dentro de una misma ficha de producto. Es
decir, algo como el camarote de los Hermanos Marx hecho ficha de producto.Resultado: el
cliente se pierde. El cliente no lee. El cliente no sabe hacia donde ir. El cliente no compra.
Poner musica de fondo O el sindrome del marketing neuronal que acaba siendo peor que
entrar en el Stradivarius. A alguien se le ocurridé que seria una buena idea poner musica de
fondo en el site. El problema es que la cancién estaba muy alta de volumen y empezaba
desde 0 cada vez que cambiabas de pagina navegando por el site. Resultado: efecto
contrario. La cancidon molesta. El usuario se mosquea. Quita el volumen o cambia de pégina.
Poner Comic SansjNo! Es broma. Pero seguro que alguien lo ha hecho.Resultado: explosion
cerebral del cliente. Que se vean todos los fans que tengo en Facebook Esta me ha pasado
a mi, lo reconozco. Durante un tiempo pensé que aportaba una cierta credibilidad al site
ver que mucha gente seguia esa tienda en Facebook. Se me fué de las manos. Creé un
bloque con un facepile donde salian hasta 40 fans de la fanpage. Eso hacia que el site
cargara mas lento si se le sumaba, encima, que mostraba el RSS del blog externo (en
Wordpress) Resultado: site lento. El usuario se raya. El usuario sale del site. Durante
muchos ainos, hemos hecho SEO por encima de nuestras posibilidadesDijo Dofa Soraya.
Pues eso, encontrar el caso de muuuuuchas tiendas que se pasan de la rosca poniendo
enlaces en el footer de su pagina a todas las categorias y marcas que tiene el site. El footer
pasa de ser un pié de pagina a ser una pierna de pagina. Resultado: la carga del site no se
vé afectada, pues solo es texto, pero la imagen que da el footer es, cuanto menos, rara.
Ademas con lo del Pingliino de Google nos van a penalizar, pero bien. Abusar de la

informacion que tenemos Hay gente que se obsesiona con personalizar las pdginas para los

usuarios. Yo soy una de ellas, pero tampoco hay que pasarse. Se ha dado el caso de una
tienda online que mostraba al usuario una informacion de saludo tipo "Hola visitante de
Google, gracias por entrar en nuestro site, tu IP es 85.68.163.212". Yo me marcharia por
patas de la web.Resultado: el usuario medio desconoce que un site es capaz de almacenar
su IP, por lo que un aviso asi le parece una violacion de su privacidad o, incluso, un ataque
pirata (no exagero). El usuario se mosquea. El usuario se asusta. El usuario se va. Imagenes
si, y con una calidad muy buena Esto no solo me lo he encontrado una vez. Y mas que me lo

voy a encontrar. Esta genial ensefiar el producto con una o varias imagenes y de calidad,


http://jordiob.com/2012/07/webs-inteligentes-sabemos-lo-que-hiciste-en-la-ultima-compra/
http://jordiob.com/2012/07/webs-inteligentes-sabemos-lo-que-hiciste-en-la-ultima-compra/

pero poner fotos de producto de 2MB es una locura. Esto no es broma, me he encontrado
con tiendas que pesaban casi 1GB en conjunto.Resultado: carga lenta como una operacién
salida de Semana Santa. El usuario se cansa. El usuario se va. Por lo pronto, es todo, pero

prometo que este post tendra segunda y tercera parte :)



Comparativa de supermercados online - Parte I: Home page

Inicio con este post una serie de entradas donde voy a dedicarme a analizar los
supermercados online. ¢Por qué? Mira, pues porque son sitios donde uno puede llegar a
comprar habitualmente, asi que doy por supuesto que habrdn invertido un cierto tiempo
en pensar (imiedo!) cdmo van a vender sus productos. Y quiero compararlos para darles
una nota. Voy a dedicar esta serie de posts a analizar: La home, el menu, el buscador, una
ficha de producto, el carrito de la compra, el proceso de compra y un e-mail tipo.

¢Qué supermercados voy a analizar?

1- El Corte Inglés - https://www.elcorteingles.es/supermercado/ 2- Mercadona -

https://www.mercadona.es/ 3- Carrefour - http://www.carrefour.es/ 4- Caprabo -

http://www.caprabo.com/ 5- Eroski - http://www.eroski.es/ 6- TuDepensa -

http://www.tudespensa.com/ 7- Ulabox - https://www.ulabox.com/Dia%, Consum, Lidl, Aldi

y Spar no tienen servicio de compra online. Bravo por ellos.

Hay 3 tipos de supermercados online

Ya antes de comenzar esta comparativa os digo que se nota mucho qué supers estan
pensados por nativos online y qué supers no. Basicamente podemos clasificar las marcas
de este estudio en 3: 1- Supermercados "offline" que tienen una tienda online porque hay
que tenerla pero que no se han currado una estrategia encarada a la venta online a nivel de
marketing y de disefio: Mercadona y Caprabo 2- Supermercados "offline" que, conscientes
de que venden bien en sus tiendas pero no controlan el medio online, han hecho el
esfuerzo de contratar a alguien que sepa. Aln asi, se nota que el cliente final ha metido
mano con cosas como "todo mas grande", "mas destacados": Carrefour, El Corte Inglés y
Eroski (aunque este Ultimo se acercaria mas al caso 3). 3- Supermercados "online", nativos
del medio hechos por y para gente que va a comprar online: TuDespensa y Ulabox.
Comparativa de supermercados online - Parte I: Home page

El Corte Inglés

La home del Supermercado del Corte Inglés se compone de dos grandes bloques: la parte
de login y los destacados. Lo que me parece bastante alucinante es que no tienes un menu
de navegacion de las secciones. Solo ves el login y los productos destacados. No me hago

una idea de lo que puedo encontrar en el slper. Vale, es el Corte Inglés y todo el mundo lo

conoce, pero aun asi...


https://www.elcorteingles.es/supermercado/
https://www.mercadona.es/
http://www.carrefour.es/
http://www.caprabo.com/
http://www.eroski.es/
http://www.tudespensa.com/
https://www.ulabox.com/
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El Corte Inglés - destacados facilmente ubicables s

distribucién de los destacados los hace facilmente ubicables. Una vez pones el cédigo postal
o te logueas, vas a la home real, donde lo primero que te salta es un pop-up con un video
1\ /i~ H n 7 ’ . .

Visita guiada". No estd de mas guiar al usuario, la verdad, pero tampoco hace falta ponerle
un pop-up frenando el acceso al contenido. Cierras el pop-up y encuentras, una vez mas,
una buena distribucién de destacados pero joh sorpresa! dos de ellos, los de mayor
tamaiio, no son clicables o_0O: "hemos bajado los precios" no nos lleva a ninglin lado donde

se desarrolle en detalle la informacion. "Con tu pedido de regalo este lote", tampoco.
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El Corte Inglés - 2 destacados no enlazados



Sorprende también que podamos afadir algunos productos rapidamente al carrito
poniendo la cantidad y dandole a "afiadir" y que otros productos no lo tengan. Es poco

coherente y, sinceramente, no ayuda a mantener una légica de compra para el usuario.
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El Corte Inglés - productos de compra rapida

Mercadona

La pagina de login del Mercadona es, a nivel de disefio, un auténtico drama. Creo que hacia
tiempo que no veia un texto tan largo en una sola linea en Internet "A través de esta opcion
accedera al formulario para convertirse en cliente del Supermercado on-line no teniendo
qgue volver a escribir sus datos.Ademas podra confeccionar sus". iOuch! Después de rellenar

uno de los formularios menos usables de la historia, consigo hacerme cliente y llegamos a



| &Ha olvidado ef usuario o la contraseiia? & ]{

() Reaistrarse como Cliente

» Altravés de esta opcion accedera al formulario para convertirse en
listas personales.

. Cliente registrado

. Condiciones generales de compra i

Mercadona - Login
la home.

No me extenderé mucho. Solo decir que tiene un destacado grafico "Destacamos XXX
marcas" que no enlaza a ningun sitio. Hablamos de una pdagina con un look&feel cutre, 0
navegable, no orientada al usuario, con iframes (jARGH!) y donde la home es una guia de
compra infumable. Si viniese a comprar de verdad, ya habria salido por patas. Suspenso en

toda regla.
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Mercadona - Home sin destacados. 0 navegable.

Carrefour



La home de Carrefour tiene, desde luego, mucha mejor pinta que la de
Mercadona.Ubicamos perfectamente el menu de los productos que venden y sus
destacados que se articulan en un slide de 5 pestafias. A partir de ahi, nos perdemos por
una home kilométrica y ahi estd su gran error: demasiados destacados = no destacada
nada. Hablamos de una home page de 2.100 pixels (55cm de home, lo mismo que mide un
sombrero mejicano de diametro) de alto donde encontramos desde un buscador de tiendas,
hasta el Club Carrefour pasando por: Folletos destacados, Carrefour en Facebook, bloque de
ofertas con 3 pestafas y 4 columnas (12 en total), comunidad Carrefour (4 pestafias mds, en

autoplay), Servicios Carrefour (4 pestafias mas, en autoplay), Viajes Carrefour... yo me

pierdo, oiga.
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Carrefour - Slider de |la home
Lo que

comenzé siendo una buena pagina de entrada que podia desviar nuestra visita hacia donde
realmente queriamos, se convierte en una selva de animales luchando por ver quién se

lleva la presa y eso confunde mucho al usuario. En total hay casi 40 puntos de atencidn.



Algunos de ellos animados. Explosion de cabeza. Una pena porque ibamos bien.
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Carrefour - Mas destacados

Caprabo

La home de Caprabo ya la comenté en su dia en este post: Vender mas con tu tienda online

— Capitulo 1 — La Navegacién y, por lo que veo, sigue igual. No solo se vé antigua a nivel de

disefio, si no que también suma puntos para perderte. Tenemos 10 destacados graficos
anunciando productos o marcas y los 10 son animados. Es como entrar en la feria. Me

quieren contar demasiadas cosas en la home vy, al final, no destacan nada.
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Caprabo - 10 destacados en la home

Eroski


http://jordiob.com/2012/03/vender-mas-con-tu-tienda-online-capitulo-1-la-navegacion/
http://jordiob.com/2012/03/vender-mas-con-tu-tienda-online-capitulo-1-la-navegacion/

Eroski siempre estuvo hecho de otra pasta y su web lo demuestra. Sin ser un prodigio a
nivel de disefio (tampoco hace falta que lo sea), destaca lo basico en su homey lo
jerarquiza. A primera vista nos queda claro dénde esta la zona del menu, de los destacados
y del carrito. Tenemos un destacado grafico principal que, eso si, no enlaza a ningun lado
donde se nos suelta un claim sobre la marca. Inmediatamente abajo encontramos 6
destacados mas que, al hacer rollover, nos llevan a las distintas secciones del super. No es
una navegacion practica ni usable para nada, pero al menos no me pierdo. El menu superior

es de juzgado de guardia, pero ya hablaremos de él en otro capitulo.
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Eroski - Home bien jerarquizada

TuDepensa

Cuando entras a su web ya te das cuenta de que ha sido pensada y hecha con
asesoramiento de gente que entiende de desarrollar eCommerces. La jerarquizacion de la
home estd muy bien hecha. Ubicamos rapidamente la zona de login, el menu, el slide de
destacados graficos que usa el 100% del ancho (ibien!), las marcas, los productos
destacados... Si, efectivamente, hay un huevo de destacados, pero ninguno intenta chafar al
otro. Estdn bien distribuidos y no tenemos ese efecto circo tan molesto. Es una simple
cuestidon de pensar qué queremos poner en la home, definir una reticula y limitar los

espacios para la informacion que queremos destacar. Es una simple cuestion de pensar.
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TuDespensa - Home bien jerarquizada
Cuando

uno entra en la home de Caprabo, se da cuenta al momento de que no fue pensada como
"algo que puede crecer" o "algo que algun dia va a tener tripimil destacados". Se nota que
ha ido creciendo mal a medida que se querian destacar cosas. En TuDepensa vemos el caso

totalmente opuesto.
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TuDespensa - Destacados que no se pisan Otro

aspecto a destacar en la home es que encontramos un espacio con opiniones de los clientes
(igual que en Ulabox), cosa que nos indica, una vez mas, que este site esta hecho por nativos
del medio que conocen sobradamente que la opinién y reputacion es muy importante en
Internet. Los demas supermercados (a excepcién de Ulabox) no lo hacen por tres razones:
1- Son conscientes de que mucha gente rajaria. 2- Son conscientes de que o lo publican todo

o no seria creible. 3- Tienen miedo de lo que la gente pueda decir. En resumen, no quieren



dejar su reputacion online abierta a la opinidn de los usuarios, porque saben que podria
perjudicarles. Otro punto que no encontramos en todos los sites y si en este son los
logotipos de Confianza Online y las formas de pago destacadas. En Caprabo, Mercadona, El
Corte Inglés y Eroski, brillan por su ausencia. Ulabox, TuDespensa y Carrefour si lo tienen. Y,
para rematar, el teléfono destacado: un apoyo estupendo para la gente que tiene dudas.
Los sites que lo tienen: El Corte Inglés, Ulabox, TuDespensa y Mercadona (suerte del
teléfono porque jcomo para comprar en su web!).

Ulabox

Ulabox tiene una de las homes mejor organizadas del sector y, probablemente, de todos
los eCommerce del pais. Ubicamos perfectamente todos los elementos: contacto, login,
menu, destacado grafico de la home donde se resume qué son y qué hacen (sin slides, solo
un destacado), destacados de productos, etc. Como en el caso de TuDespensa, hay un

huevo de informacion, pero esta muy bien organizada, de manera que el usuario no se

iEl supermercado
que estabas esperando!

pierde. Ulabox - Destacado grafico con el beneficio principal

A diferencia de los demads supermercados de la comparativa, ellos tienen app de iPhone y

Android y lo destacan en su home, por lo que todas las entradas que les lleguen desde



dispositivos moéviles, tendran una app nativa para efectuar su compra.
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Ulabox - Marcas y productos destacados

Resumen de la comparativa
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Comparativa de supermercados online - Parte II: el menu

Segundo capitulo de la comparativa de los supermercados online que inicié hace unos dias

con Comparativa de supermercados online - Parte I: Home page. En esta ocasion voy a

centrarme en el menu. La arquitectura de contenidos de las secciones de estos sites es,
probablemente, de las mas complicadas de resolver, debido a la cantidad de secciones y
subsecciones que pueden llegar a tener. Los supermercados online de la comparativa, como

en la primera parte, son: 1- El Corte Inglés - https://www.elcorteingles.es/supermercado/

2- Mercadona - https://www.mercadona.es/ 3- Carrefour - http://www.carrefour.es/ 4-

Caprabo - http://www.caprabo.com/ 5- Eroski - http://www.eroski.es/ 6- TuDepensa -

http://www.tudespensa.com/ 7- Ulabox - https://www.ulabox.com/ En el primer articulo

hablaba de los tres tipos de supermercados: offline, offline con asesoramiento de un
experto y online. Pues bien, en el caso de los menus de estas paginas, la diferencia entre
los supermercados offline y los online se acentuia cosa fina. Si fuese profesor de algo (Dios
me libre) solo aprobaria a TuDespensa y a Ulabox, no solo a nivel de disefio y usabilidad, si
no a nivel de arquitectura de contenidos. Otro punto que delata a los offline de los online
es su miedo a que te pierdas. Es por eso que necesitan repetirte hasta 4 veces dénde estas
por miedo a que te estés perdiendo, porque ni el menu ni la navegacién para llegar al
producto han sido pensadas para el usuario real. En fin, vamos a ello, doncello.

El Corte Inglés

Este supermercado opta por un menu horizontal. Cada una de las secciones se identifica,
ademas, con una fotografia. Una vez hacemos click en cada una de las secciones, podemos
ver las subcategorias que hay dentro. Eso si, haciendo un click, no via rollover, por lo que ya
se le esta poniendo el peaje del click al usuario. De este modo, si yo quiero saber qué
categoria hay en cada una de las 11 secciones, tengo que hacer 11 clicks y cargar las 11

homes de seccién + sus menus de subcategorias.


http://jordiob.com/2012/08/comparativa-de-supermercados-online-parte-i-home-page/
https://www.elcorteingles.es/supermercado/
https://www.mercadona.es/
http://www.carrefour.es/
http://www.caprabo.com/
http://www.eroski.es/
http://www.tudespensa.com/
https://www.ulabox.com/
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El Corte Inglés - Meni horizontal
Ademas,

no puedo ver las marcas de cada categoria/subcategoria hasta que entro dentro. Vale, es el
Corte Inglés y damos por asumido que tienen las mejores marcas y demas, pero no esta de
mas ponerlo, ¢no? Cuando desplegamos una subcategoria, se repite de forma innecesaria
nuestra localizacién y se utilizan dos tipos de bullets +/- para representar que esa categoria
puede desplegarse y >> para representar las categorias hijo. Pues bien, estas categorias hijo
acompafadas del >> también pueden desplegarse, pero esto no queda claro, ya que no se

utiliza el universal +/-. Mfie.

Alimentacion General
= Alimentacion general ———==— Repeticidn Innecesaria
" Acsites yvinagres de la seccion
Acalte de airasol
Aceite s malz
Aceite de ollva
Aceite de pliva virmen
Acalies espeaciales
Aderezo de limen
Vinaares
" Aceitunas y variantes

El Corte Inglés - Menu de las subcategorias Lo que

es la bomba es que te digan 5 veces en qué seccion estds. Me parece muy excesivo.
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El Corte Inglés - ;Te queda claro dénde estas? Aln asi,

el menu esta bastante bien organizado. Lo que no creo que pensaran mucho es, {qué pasara
el dia que tengamos que afiadir una categoria padre?

Mercadona

Como en la anterior comparativa de homepages, no me voy a extender mucho. El menu de

Mercadona no estd pensado antes, durante, ni después de haber sido puesto online. Es un
volcado (en vertical) muy poco usable, metido dentro de un iframe (I'horreur) que nos invita

airnos del site y tomarnos unas vacaciones de retina.
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Mercadona - Men( vertical

Carrefour
Carrefour comienza con un menu vertical que iflop! se transforma en horizontal + vertical

gue aifade un mas dificil todavia al usuario. No solo eso, si no que pasamos a tener un menu



horizontal superior con las categorias y un menu vertical con las mismas categorias y sus

subcategorias.

sevidss
Compra Online : 240 | Betions |

PRODUCTOS

* Afmentacion

* Elactronica

* Elecfredomasticos
*-Deponie

% Hooar

* Jardin

Carrefour - men( vertical / mend horizontal La

sorpresa es que ese menu horizontal no aparece si no estas logueado o, al menos, dejas tu
codigo postal. Por lo que si no lo deduces (ellos no te lo dicen), jamas veras las

subcategorias de alimentacion.
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Carrefour: El peaje del men( de la derecha
(solo para registrados)
Una vez
cargado ese menu, previo logueo, vemos que se llegan a repetir hasta 3 veces categorias

como "Alimentacion". Una triplicacion de contenido sin sentido que puede llevarnos a:
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Alimentacion | Electrémca | Flactrodomesticos

| Ir=—

wAceites / Vinagres
» Acalte girasol
» AcEits ofive

Prouctos resco
NTirro O a

—1 Aceite girasol

p Acaite oliva virges 4 Capicua
p Acarte olive virgen extra @ Arsie refinade
» Otios acaltes Capicug - asrrafs
k Vinaars
P Aperitives a

\ Cafés /CTacaos |

click en Alimentacién 1 > Ir a parar a Alimentacidn, pero no ver sus subcategorias Hacer click
en Alimentacién 2 > Ir a parar a las Promociones de Alimentacion Hacer click en
Alimentacién 3 > Desplegar las subcategorias de alimentacidon Duplicar contenidos, si, pero
a nadie se le ha ocurrido poner un breadcrumb, de manera que sepamos donde estamos.
Asi podemos llegar a estar dentro de Alimentacion > Aperitivos > Patatas fritas > Patatas

onduladas y no tener pista del recorrido que hemos hecho porque, ni hay breadcrumb, ni

Carrefour: seguro que no te pierdes...

gueda sefialada la seccion en el menu

Patatas Onduladas

» Aceites ( Vinagres
v Ap=sritivos
P Aceitunas
P Encurtidos
b Frutos secos
p Frulss desecadas
¥ Patatss Fritas

p Eatatas Lisas

» Patsiss Onduladas’

b Eatutas fritas Jlaht
b Tortitss
P Snacks

Patatas frlas onduladas Carrefour

Carrefour: no se sefiala el recorrido

mal. Me pierdo.

Caprabo




Si el menu de Carrefour es confuso, el de Caprabo esta reservado a Ingenieros Técnicos
gue cursen un Doctorado. He tenido que deducir que tengo que llegar a hacer un minimo

de 4 clicks para llegar al listado de aguas Font Vella.
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Caprabo: mend para licenciados con un Master

Proceso: 1) click en Bebidas. 2) click en Agua. 3) Una vez he clicado en Agua, me aparecen
las subcategorias a la izquierda y las marcas a la derecha. Si hago click en la subcategoria
"Con gas" me aparecen las que tienen gas. 4) Si quiero seleccionar una marca en concreto
tengo que hacer click debajo del listado de subcategorias en "Seleccionar marca" y ahi
vuelvo a la pagina anterior. A todo esto, llevo 4 clicks y todavia no he llegado a FontVella.
Nada de carga dindmica, cada click recarga la pagina. 5) Finalmente hago click en FontVella y
me aparecen todos los formatos, pero yo solo quiero pequeio formato. 6) Entonces hago
click en "pequefio formato" en el menu de la izquierda vy, por fin, cargo FontVella pequefio
formato. Total. Si es mi primera vez en esta web y llevo 6 clicks para llegar a algo que
quiero comprar y ni siquiera lo tengo agregado al carrito, me rayo y me bajo al super fisico.
Quien definio la arquitectura de contenidos y la navegacion de Caprabo merece ser
despedido.

Eroski

El que pensd el menu de Eroski merece un gallifante de cebolla. Lo que vemos en la home:

un menu con opciones que se pisan las unas a las otras, es solo un preludio del infierno que



estd a punto de desatarse.

Frescos « Quesos y Charauteris « Huevos v Lacteos < Congelados « Platos preparados « Conseryas

Desayuno « l\ocrmvi E Dulces « Solud « Bebidas « Perfumerna - Behé - Droguerin « Mascotas
EROSKL Sor— . 1os Sin Gluten - Ofertas
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Eroski - menl que se pisa a si mismo
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Atencidn

a lo que pasa cuando uno, inocentemente, hace click en "Aperitivos y Dulces"

qu’ﬂ”(‘ﬂ}ﬁ y Charcutorin = Hugvas y Licieos - Congetadas » Plates preparados = Conservas y Cocina
Desayu Aperitivos y Ditlces « Saiud « Bebidas « Porfumaria « flebe « Deoguuria « Mascolas
dﬂsm Saunia « EROSKI SeleQtia « Alimentos Sin Gluten « Olertos
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Eroski: ;dénde estoy?

Efectivamente, de repente aparezco en Aperitivos y Dulces > Aceitunas y encurtidos >

Orddnie ' ]ﬁ M & e

Aceitunas rellenas.lgual estaba buscando gominolas Haribo pero, tranquilos, ahora vamos a
eso. Ruta de clicks para llegar las gominolas Haribo: 0) veniamos del previo click en
"Aperitivos y dulces" 1) en el segundo nivel de menu, hago click en Dulces 2) en el tercer
nivel de mendu, hago click en Gominolas 3) ahora voy a ver si encuentro dénde puedo ver las
marcas. Ah, no, no puedo. Puedo ordenar por marca. Vamos alla. 4) como busco Haribo voy
scrollando resultados, sin ninguna jerarquia que me indique en qué marca estoy. Lo voy

deduciendo yo solo mirando los nombres de los productos y... por fin llego a mi destino 5



clicks y una busqueda a manija mas tarde.

EROSKI Saniia « EROSKI Solotiy « Alimentos Sin Glutun « Ofertas

Frescos » Qua<os y Charcuteria = Huovos ¥ Lacteos « Congaladas « Platos preparados « Conservas v Cocing
Desayuno « Aporitivos y Dulcasy Saind + 8abidis « Perfumuerin - Bobi « Droguerin « Myscolas
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Eroski: el caos
TuDepensa

Como TuDespensa esta hecho por gente que entiende, vamos a ver si llego antes a una

FontVella que entrando, por ejemplo, en Caprabo. Menu horizontal que funciona por

rollovers y me va indicando perfectamente dénde estoy. Tu Supermercado: ahi voy, hago

click y... Bebidas > Rollover: Agua > Rollover: Sin Gas > Click.
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ALOCHOLES v LEOiES

CavASEEA
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LACTLOA Y riivos

Tu Fatarin

COUGELADOS

¢ CoaCan

¢ Satoree

Tu Vinoteca

UNPESA
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Tu Despensa - Con un click ya estoy donde queria

iAnda!



unas migas de pan. Viejas compafieras. Ahora ya sé que estoy en "Home > Bebidas > Agua >
Sin gas", no hace falta que me sefalen en el menu superior dénde estoy. 0) Una vez entro
en el Supermercado, venimos del click de "Sin Gas" 1) iY mira! un filtro de resultados. Hago
click en "hasta 1L", no se refresca la pagina, veo los resultados y, en el filtro de marca... 2)
hago click en FontVella: ahi esta el agua que buscaba.Los clicks no se me han hecho
pesados, porque no he tenido que refrescar la pagina y ya tengo lo que buscaba.Por el
camino me han enseinado los productos de "Agua sin gas" que tenian en oferta y, ademas,
puedo contrastar el precio que tiene el mismo producto en Carrefour y El Corte Inglés. Ale,
ya estamos. iQué facil! Es facil porque lo ha pensado alguien que habia comprado en miles

de tiendas antes.
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Tu Despensa - 3 clicks y ya tengo mi producto

Ulabox

Sigamos con la pesquisa de una FontVella de pequefio formato, a ver qué pasa en Ulabox.
Vemos un menu horizontal que, al igual que en TuDepensa, funciona por rollovers con el
plus de que, ademas de las categorias, puedo acceder directamente a las marcas. Un click y
ya estoy en FontVella. Otro click en "Bebés" y ya estoy en aguas de pequeio formato.Pim-

pam. 2 clicks y he llegado.
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Ulabox - Un rollover y un click y ya estoy en la marca
Pero no

seria justo quedarse con el agua. Vamos a buscar algo mas jodido. Vamos a navegar hasta
encontrar unos condones. 1) Como soy un pazguato y no sé que si hago rollover en el menu
Parafarmacia y click en la subcategoria "Salud sexual" ahi estardn los condones, tengo que
hacer un click previo: me voy desde la home a Parafarmacia. 2) Asi que me planto en la
home de Parafarmacia y ahi tengo todas las categorias expuestas junto a una imagen.
Bueno, como veo que hay una caja de condones en una de las imagenes, imagino que sera
alli. jAh, mira! Si estd la subcategoria "Preservativos"... 3) Click y llego a una parrilla donde

puedo agregar el producto que buscaba al carrito Es decir, incluso perdiéndome y sin usar



el buscador, he encontrado lo que buscaba en solo 3 clicks. "No hase falta qui dises nada
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Ulabox - No te pierdes ni queriéndote perder

Comparativa



Usabllidad
iMe pierdo?

Menis de
navegacion

Cédigos de
color

Arquitec-
tura

Repeticion
secciones

Clicks para
llegar a un
producto +
marca*
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* (aqua Fort%élla pequafio formate)
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Hacer una app de tu ecommerce vs adaptar el site a dispositivos moéviles

Hace afios que trabajo en este medio y he seguido de cerca (y he visto pasar de largo) todas
las modas del momento. Todo el mundo a hacer microsites, "yo también quiero un blog",
"mi site estatico requiere un gran gestor de contenidos", "hay que hacer un viral de mi
marca", "quiero una app de Facebook" y un largo etcétera que, en el 90% de los casos es un
sin sentido. La ultima moda a la que muchos se estan apuntando es: "vamos a hacer una

app de mi eCommerce". El Director de Marketing de turno ha leido que el mCommerce

crecera en los préximos anos o que el 47% de los usuarios de smartphones compraron a

través de su mdvil en EEUU y quiere ser el primero de su sector en tener una app para

iPhone y Android de su tienda online. Contacta a un proveedor, acepta el presupuesto y ya
estd pagando 15.000€ por app. Entonces llega alguien que entiende un poco y le pega un
capon.

éPor qué no debes hacer una app de tu eCommerce y si adaptar tu site a méviles?

Antes que nada, yo me preguntaria, para qué quieres una app. Plantéate y responde
sinceramente la siguiente pregunta:éEs este uno de esos casos en los que podias
comprarte un VW pero te compraste un Porsche porque el de al lado tenia uno? Antes de
contestar, piénsalo dos veces. ¢Cada cuanto compra un usuario en tu tienda? Si tu producto
es de esos que se compra una vez al mes o cada dos meses, no hagas una app. No tires el
dinero. Pero si, por ejemplo, tienes un supermercado online, pues si vale la pena. La
repeticion de compra en el tiempo justifica perfectamente el desarrollo que vas a hacer. Si
la app que vas a hacer le aporta un plus a tu tienda online, entonces deberias hacerla. Por
ejemplo, si vas a hacer una app de una tienda de ropa que permite probarte las piezas de
ropa tirandote una foto desde el smartphone, adelante. O si quieres hacer una app de un
eCommerce dedicado a la impresidn de fotos, vale la pena instalar algo en el mdvil de tu

cliente que facilite la subida de esas fotos del smartphone a tu web. Pero, repito, si vas a


http://clasifinet.co/blog/m-commerce-vs-e-commerce.html
http://clasifinet.co/blog/m-commerce-vs-e-commerce.html
http://www.brainsins.com/es/blog/usuarios-smartphone-compran-usa/102012
http://www.brainsins.com/es/blog/usuarios-smartphone-compran-usa/102012

hacer una app por hacerla, mejor adapta tu site a smartphones. Aqui tienes algunas razones.
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Comparativa de supermercados online - Parte III: el buscador

Seguimos con la tercera parte de esta serie de posts donde analizo los principales
supermercados online teniendo en cuenta sus criterios de organizacion de la informacion,
disefio, UX, etc. En esta ocasidon, vamos a analizar el buscador, un elemento clave en
paginas con un catadlogo enorme donde el usuario puede perderse facilmente (ya lo hemos

visto analizando la navegacidn) y necesita, muchas veces, de una guia Unica que le pueda

llevar a buen puerto en su compra.¢éY qué debe tener un buen buscador? Pues, aunque
parezca bdsico, no se encuentra en muchos: - Visibilidad, que sea facil de encontrar -
Autocompletar: ayuda al usuario a completar su busqueda ensefidandole resultados on-the-
fly mientras va escribiendo - Informacion anadida, podemos ensefiar una imagen, la marca,
etc al lado de cada resultado mostrado en el autocompletar - Y, ya para nota, botén de
comprar Y tampoco hay que darle muchas mas vueltas. Eso si, como siempre, pensar en el
usuario es la clave. Una vez mas, se diferencia perfectamente los supermercados offline de
toda la vida de los online. Para resumir, en los online no te pierdes nunca. Los
supermercados online de la comparativa, como en la primera y segunas partes, son: 1- El

Corte Inglés - https://www.elcorteingles.es/supermercado/ 2- Mercadona -

https://www.mercadona.es/ 3- Carrefour - http://www.carrefour.es/ 4- Caprabo -

http://www.caprabo.com/ 5- Eroski - http://www.eroski.es/ 6- TuDepensa -

http://www.tudespensa.com/ 7- Ulabox - https://www.ulabox.com/

El Corte Inglés

El buscador del Corte Inglés se encuentra facilmente, justo al lado del menu principal, por lo
gue es facil ubicarlo. La sorpresa viene cuando escribes algo. Me esperaba un
autocompletar para cribar mejor lo que he propuesto buscar: CACAOLAT. Pero no. No hay

autocompletar. La busqueda me lleva a una pagina de resultados bien organizada. 0


http://jordiob.com/2012/08/comparativa-de-supermercados-online-parte-ii-el-menu/
http://jordiob.com/2012/08/comparativa-de-supermercados-online-parte-ii-el-menu/
https://www.elcorteingles.es/supermercado/
https://www.mercadona.es/
http://www.carrefour.es/
http://www.caprabo.com/
http://www.eroski.es/
http://www.tudespensa.com/
https://www.ulabox.com/

criticas, todo correcto.
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El Corte Inglés - Buscador bien destacado
Mercadona
Mercadona sorprendiendonos siempre para mal. No tiene buscador. Pues nada, os felicito
hijos.
Carrefour
Estupendo el buscador de Carrefour que, igual que pasaba con el menu de navegacion, solo
se muestra cuando estas registrado o les dices en qué cédigo postal vives. No entiendo
como alguien llega a la conclusion de que lo mejor es limitar el buscador a usuarios
registrados. iOrejas de burro y suspenso! Una vez te logueas, el buscador queda debajo del

menu superior, lo cual es una buena ubicacién, pero la caja de busqueda es pequeiia y no



tiene autocompletar. La pagina de resultados de busqueda es correcta, sin mas.

Carrefour (9

Alimentacion | Elsetrénica | Electrodomesticos | Deporte | Hogar

| cacaoLaT | [Amerizoe E=| Registro | Ayuda | Atencio)

Carrefour - buscador solo para registrados. WTF?
Caprabo
Tengo que reconocer que lo mio con Caprabo empezdé como un idilio pero se ha vuelto algo
amargo. Hace afios iba a comprar al supermercado fisico. Oferta genial, todo
perfectamente ubicado, servicio impecable, etc. Nada que ver con lo que hacen online. El
buscador de Caprabo puede ubicarse facilmente si has navegado bastante por Internet y
sabes donde se ponen normalmente estos elementos. Su tamafio es mindsculo y tampoco

tiene autocompletar.

Castz=llanoc [Cercador I u

TROBARAS
e

L RSN 2 4 ML K

BOTIGA

omore! FES CLIC AQUI

Caprabo - Buscador minasculo L3

pagina de resultados de busqueda... vosotros mismos. No sé quién la ha disefiado pero

poner resultados de busqueda con 3flags distintos (producte catala, producte en ofertay


http://www.capraboacasa.com/TiendaPortal/appmanager/TP/TD?_nfpb=true&_pageLabel=pagResultadosBuscador&_windowLabel=portlet_23_1&portlet_23_1_actionOverride=%2Fcom%2Fcaprabo%2Fcac%2Ftienda%2FlafResultadoBuscador%2Fbegin

producte de la nostra terra) los tres graficos es un gran error. Ensucia. Y si ademas tienes 4
banners que se mueven a la derecha de los resultados y 3 mas a la izquierda... En fin,
sefiores de Caprabo, haganselo mirar.

Eroski

Seamos honestos, el buscador de Eroski no es ningun prodigio a nivel de usabilidad ni de
diseiio, pero al menos se ubica facilmente, te sigue todo el rato cuando haces scroll y tiene
autocompletar. Eso si, los resultados de buisqueda son como de chiste. ¢ Cdmo se supone
gue voy a encontrar un Cacaolat? Es un batido de cacao, ¢cdémo puede dar resultados en

cinco categorias entre ellas "Papillas de polvo"? En fin...

Informacion | Idioma | Contacte

irados « Conservas y Cocina @‘ Buscar [cscaolat m
ereal-cacao PULEVA Peques 3, pack 3x200 ml

ie cacao LACASA Lacasitos, tarro 220 g

nergAa-Urecim. con Cereales-Cacao PULEVA, pack 6x200 ml

en monodosis de vainilla-cacao MILUPA, cajs 240 g k.

- !.Jinm??f-rrzczras iNuevo!
‘ /m..._- pErsunalss
Resultados de |5 bisgueds de "cacaolat”

Categorias encontradas (5)

> Checolate y Bombanes / Fondant (3)

> Batidos y Lactozumos / Batido Cacao (Z)
= Papillas / Papillas palvo ctras (1)

Crama de cacao / 1 sabor (1)

W

> Crama de cacae / 1 sabor (1)

Eroski - Buscador correcto
TuDepensa
Y para alivio de mis ojos y cerebro, llegamos a los supermercados online nativos. El buscador
de TuDespensa es muy facil de ubicar, lo que me ha sorprendido es que el buscador de
TuDespensa no tenga autocompletar, jes MUY raro! Lo que es mas raro es que no tengan

Cacaolat :( voy a buscar otro producto como, por ejemplo, "Mahou" y... jahora si!Los



resultados de busqueda, con filtros por doquier, son super utiles.

| ) L TU COMPRA
santacio J SN2 104 605

Buscar productos mahou

TuDespensa - Buscador facilmente ubicable
Ulabox
Ulabox siempre al rescate. Gracias. Si queréis saber lo que es un buen buscador, mirad el
de estos chicos. Busco CACAOLAT y... iflop! - Captura de producto - Titulo de producto -
Aributos de producto (1.200 ml) - Botdn de afiadir a carrito - Segundo nivel de busqueda:
MARCAS - Tercer nivel de bisqueda: CATEGORIAS en las que esta clasificado el producto - Y

botdn de "ver todos los resultados" La pagina de resultados de busqueda no necesita mas



comentarios. Genial.

cacaolal

Progucton

Cacaolat Baticlo de Chooolate Botalla 200 o
(Fac.. 1200 ml,
380¢€

Marson

Coanolat

Bebidas Alypentacidn $

Ver todos los resultados v
—_—

5

Ulabox - Buscador DE referencia

Y, cdmo no, la comparativa
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Comparativa

Comparativa de supermercados online - Parte IV: la ficha de producto

Nueva entrega de la comparativa de supermercados, en esta ocasién dedicada a las fichas
de producto. Sinceramente, después de ver las fichas de producto de los supermercados
online que estoy comparando, podria resumir este post en "TuDespensa + Ulabox For The
Win" pero como me gusta enrollarme mas que una persiana, iré analizando una por una las
fichas de producto de los siguientes supers: 1- El Corte Inglés -

https://www.elcorteingles.es/supermercado/ 2- Mercadona - https://www.mercadona.es/

3- Carrefour - http://www.carrefour.es/ 4- Caprabo - http://www.caprabo.com/ 5- Eroski -

http://www.eroski.es/ 6- TuDepensa - http://www.tudespensa.com/ 7- Ulabox -

https://www.ulabox.com/ Una vez mas y como ya es habitual en todas estas comparativas,
los supermercados offline y online tienen diferencias mas que evidentes. Bueno, miento. En
este caso particular, las fichas de producto, los supermercados offline se llevan la palma a

nivel de "me lo he currado 0". ¢ COmo reconoceréis a los off de los on? Botones de anadir al


https://www.elcorteingles.es/supermercado/
https://www.mercadona.es/
http://www.carrefour.es/
http://www.caprabo.com/
http://www.eroski.es/
http://www.tudespensa.com/
https://www.ulabox.com/

carrito que forman parte del paisajes vs. botones de aiadir clarisimamente destacados.
Pasen y vean.

El Corte Inglés

Hoy me apetece comer arroz. ¢A ti no? Bueno, pues a mi si. Y voy a comprarme el arroz de
siempre, el SOS, que es la marca que me gusta. Entro en la ficha de producto del Arroz SOS
y encuentro la informacién que buscaba. La basica tipo: cdmo se llama el producto, su peso
(1kb), su precio anterior y el nuevo (descuento de 0,03€) el indicador de cantidad y un botén

de comprar bien visible y en naranja. Me falta una buena descripcién del producto.

SOS arroz grano redondo
paquete 1 kg

1,57-€
1,54 €

|22 E )

)
=

H_m.

Indjcar cantidad

& Ampliar imagen

El Corte Inglés - ficha de producto correcta

Mercadona

Mercadona es la anarquia. Les da igual todo. Mercadona no tiene ficha de producto, como
tampoco tiene buscador. En fin, no voy a perder el tiempo con Mercadona, creo que lo
Unico bueno que hacen es la marca Hacendado y el jingle ese pegajoso "Mercado-o-na
iMER-CA-DO-NA!"

Carrefour



Carrefour se ha currado un poco mas la ficha del producto. Aunque no le haya puesto
descripcion, al menos tenemos un analisis nutricional por cada 100g, que no esta mal como
informacién complementaria al producto. Nos dice que el paquete pesa 1kg y nos indica el
precio. Tenemos un selector de cantidad y, como parte del paisaje, una estrellita y un trozo
de carro de la compra con una flecha. Asi es, el botdn afiadir al carrito, aquel botén que
nunca esta de mas que mida 400x400 pixeles (exagero, claro), tiene una medida de 20x20

pixeles. Dadle mas peso hombre, jque es gratis!

B
= 505
— Arraz - 1 kg
h é Precio 1 53 € — P
152 € [0 = &%
ARROZ
analisis nutricional (por cada 100 g
Kiloplhos 8245
Kilacalorias 345 00
Proteinas 6.50|
Lipidos 79.10
Hidratos de carbong i 030
informacior

Carrefour - ;dénde esta el botdn anadir al carrito?

Caprabo

Ai amigos, cuando parece que la cosa no puede ir a peor siempre aparece
Capraboacasa.com. Quisiera recordaros que estamos a 31 de agosto de 2.012. Pues bien, la
ficha de producto de Caprabo es un pop-up. Voy a repetirlo: la ficha de producto de
Caprabo es un pop-up. iY no esta ni centrado! No hay descripcién del producto, tenemos

un precio por unidad, un selector de cantidad, un enlace pequenito para afiadir el producto



a nuestra lista y un boton de comprar infimo (30x20 pixels).

@) supermercat online - Alimentacié i drogusriz - Capraboacasa.c.., — |0 X/

‘ oV www.capraboacasaicom, T (endaPartnl/com)/ caprabo/cac ‘ ¥ (v
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1,53 €/u.
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Caprabo - La ficha de producto es un popup

Eroski

Los que ledis asiduamente los posts de esta serie ya sabréis que Eroski tiene mejor pase
que el resto de supermercados offline, pero todavia le patinan cosas.La ficha de producto
de Eroski no estd mal. Aunque no tenga descripcion tienes el nombre del producto, precio,
cantidad, un botdn de afiadir al carrito minusculo (grrrr!), botén de afadir a la lista, un
botdn volver que destaca mas que el boton de comprar (jerror!), enviar a un amigo y los
productos relacionados. Informacion, la minima, pero al menos tengo info de los productos
relacionados. Algo es algo. Dudo que nadie envie esta ficha de producto a un amigo, pero el
simple hecho de que hayan querido "socializar" un poco la ficha de producto ya es un
atrevimiento digno de admirar para una marca de corte tradicional. Lo que no entiendo es
el por qué del texto "En EROSKI/online nos tomamos muy en serio la privacidad de tus
datos. Condiciones generales, Aviso legal. Web optimizada a 1024 x 768 pixeles" Ok, me

parece perfecto, pero pongdmoslo un poco mas abajo para que no parezca que es parte de



la ficha de producto, éno?

Arroz redondo I SOS, paquete 1 kg

" 1,64¢€ [ P F st
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paquote L kg kile = 12.291¢

Eroski - Ficha de producto correcta

TuDespensa

Llegamos a mi capitulo favorito, el del trabajo bien hecho. Ficha de producto estupenda
con nombre del producto y marca diferenciado en 2 campos, no hay descripcidén (miie),
botdn de afiadir a favoritos, lista y compartir en Facebook, precio por unidad destacado,
selector de cantidad y botén de aiiadir al carrito con el tamafio que toca. Foto ENORME, y

es que el producto tiene que verse bien. Y, ojo, un comparador de precios con otros
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Ulabox
Otro capitulo favorito, otro trabajo bien hecho: marca separada de nombre de producto,
peso del producto, botén de "me gusta", precio, selector de cantidad, botén de afiadir

destacado, fotografia de producto grande que se puede ampliar, descripcién del producto y



cross-selling (otros usuarios compraron). Estupendo. No hace falta decir nada mas.
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Ulabox - jOtro olé!
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Reflexion dominical sobre el eCommerce en Espafia

Esta semana pasada se publicé la tienda online de MediaMarkt http://www.mediamarkt.es/

y, a raiz de eso y de los comentarios negativos que suscitd, me propuse reflexionar sobre el
panorama del eCommerce en este pais. Los comentarios, en su mayoria, iban en el sentido
gue la tienda no funcionaba bien. Miren, yo después de 6 minutos y 3 clicks llegué a esto:

http://twitpic.com/ap814f Pero no quiero hablar de la parte tecnolédgica del eCommerce en

Espafia, que también deja que desear. Tampoco estoy centrandome en si el eCommerce
crece o no, es obvio que si y me alegro muchisimo. Gracias a esto, gente como yo tenemos
mas trabajo que nuncay esto es algo para descorchar cava. La reflexidn viene en otro
sentido y es si las empresas grandes que venden a través de Internet estan preparadas
para ofrecer un servicio de calidad o no. Y me aterra ver que, en muchos casos, el servicio
deja mucho que desear. Y eso me lleva a pensar que en este pais las cosas se hacen mal de
por siy de siempre. Por cada 3 empresas que se matan en su trabajo, hay 7 que se
apalancan, y eso siendo optimista. Es la cultura del pais. Igual que se apuesta por lo facil, el
tocho, y no por la investigacion, la mentalidad de muchas empresas a la hora de vender
online es: vamos a volcar el catdlogo y a vender y, ya si eso, después nos plantearemos
cédmo mejoramos el servicio que damos. Y es que muchas de las empresas grandes
espaiiolas que venden online cumplen las dos maximas de la relacién cliente-marca de
este pais que son:

1- Las cosas nunca salen bien a la primera (el otro dia lo twitteaba en plan cofia) 2- Si

no te cagas en todo, no te hacen caso
Algunas de las experiencias chungas que me han pasado comprando online en tiendas
grandes
Recuerdo que, hace afios, compré unas entradas para ver a AC/DC a través de Internet.
Estamos hablando del afio 2.009. El concierto era en Barcelona y cada entrada costaba unos
90€. Pagas lo que sea para ver a AC/DC, sean 90 o 900¢€, esto es asi. Mi sorpresa fue que,
para que me enviaran las entradas a casa (de BARCELONA a BARCELONA) ime soplaron
20€! 20€ de gastos de envio para mandarme, con perddn, una puta carta con dos papeles
dentro, porque me llegd una carta. Y me la mandaron por Correos y tardd i3 dias en llegar!
Esto era en 2.009 pero, mas recientemente, hemos tenido experiencias alucinantes en casa.

Hablo de hace dos meses, con un panorama mucho mas maduro en el eCommerce.


http://www.mediamarkt.es/
http://twitpic.com/ap814f
http://twitter.com/jordiobdotcom/status/240848416303882241

Su producto no esta en stock. Bueno, esta descatalogado

Pues bien, compramos un disco duro externo por Internet que valia 150€. {Donde? En una
megatienda de venta online que se anuncia en prensa, Internet, radio y TV y que tiene color
rojo. Compras y pagas. Te mandan un mail diciéndote que el disco duro que acabas de
comprar, no es que esté fuera de stock, ies que esta descatalogado! Como alternativa te
ofrecen dos discos duros de menor precio. ¢ Pero esto qué es? Nos devolvieron el dinero.
Su camara todavia no esta en la tienda. Bueno, es que tampoco esta en stock

Hace unas semanas, compramos una camara en LA tienda de camaras espafiola online por
excelencia. Por suerte la pagabamos en la tienda y no por adelantado.Se recoge en 7 dias
laborables. Fuimos a la tienda fisica a recogerla y, sorpresa, no estaba porque para esa
tienda online jueves, viernes y sabado no son dias laborables y, por lo tanto, la cdmara
llegaria mas tarde. De eso te enteras en la tienda, habiendo cruzado media ciudad ya 'y
perdido el tiempo. Pero no acaba ahi la broma.Dos dias después recibes un mail donde
dice: "Mire, es que ahora no la tenemos en stock, la tendremos en 15 dias". Pero tio, que
me voy a gastar 700€ en tu tienda, ¢qué haces? ¢no eres capaz de perder un poco el culo
por alguien que va a pagarte 116.000 de las futuras (ja, ja, ja) pesetas?

Y bien, jordiob, ¢a donde quieres llegar?

Tres ejemplos, solo tres de las decenas que podria daros sobre compras online en tiendas
grandes que cometen errores garrafales que, ademas, son de perogrullo. Y te preguntas a ti
mismo: écuantas veces me ha pasado esto comprandole a una PYME o a una empresa
pequeiia online? CERO.¢Esta Espaia preparada para dar un buen servicio en compras
online? Pues te diria que las PYMES lo estan mucho mds que las empresas grandes pero, por
desgracia, las empresas grandes son las que llenan los foros y los mentideros y su servicio
y comportamiento dafia a todo el sector. Si te pones a hacer algo, hazlo bien. Sacar un 10

es tan dificil como sacar un 0, ¢verdad? Pues vamos a por el 10, lefie.



Comparativa de supermercados online - Parte V: carrito de la compray

checkout

Penultimo capitulo de la serie de andlisis de supermercados online. Todos los demas
analisis hechos: home, ficha de producto, buscador... han sido bastante traumaticos por un
denominador comun: en los supermercados offline te pierdes y mucho. Pues bien, cuando
parecia que esa sensacién de pérdida no podia ir a mas, llegamos a las paginas del carrito de
la compra y registro del cliente que esta a punto de comprar y se desata el caos mas
absoluto. Como usuarios, nos enfrentamos a paginas de registro donde tienes que pasar
por hasta mas de 35 campos y 9 pantallas antes de comprar. 9 pantallas y 35 campos. ¢éOs
imaginadis que para realizar la compra en un supermercado Caprabo tuviérais que abrir 9
puertas? Pues eso es lo que me ha pasado en su web cuando queria hacer un pedido. ¢Os
imagindis que los cerrojos de esas puertas estdn, ademas, mal hechos y uno lo tenéis a la
altura de la mano y otro a la altura de los piés? Pues eso es lo que me ha pasado, no solo en
Caprabo si no también en los otros supermercados offline. Un desastre. Un drama. Y, sobre
todo, una fuente de pérdidas de pedidos inagotable. Vamos por partes. Los supermercados

analizados, como siempre: 1- El Corte Inglés - https://www.elcorteingles.es/supermercado/

2- Mercadona - https://www.mercadona.es/ 3- Carrefour - http://www.carrefour.es/ 4-

Caprabo - http://www.caprabo.com/ 5- Eroski - http://www.eroski.es/ 6- TuDepensa -

http://www.tudespensa.com/ 7- Ulabox - https://www.ulabox.com/

El Corte Inglés

Deberian ser maestros de maestros, pero no es asi. Registro con 23 cajas a rellenary 7
pantallas hasta el pago. Y una de ellas me da una desconfianza extrema "Criterio habitual de
sustitucidn de tus articulos". Es decir, qué quieres que te pongamos en tu pedido si no
encontramos lo que has pedido. ¢En serio? jEres El Corte Inglés no el supermercado
paquistani de la esquina! Por lo general, el proceso de compra desde el carrito hasta el
checkout y el TPV es bastante facil de seguir, pero es largo, tiene demasiadas etapas y, sobre
todo, demasiados campos a rellenar. Tengo demasiadas opciones y botones de accidn,
algunos de ellos absurdos como "anular pedido". Si quiero anular el pedido, me voy de la
pagina. Es tan inutil como el botdn de "Reestablecer formulario". Tengo 10 opciones de
pago (demasiadas) y ninguna de ellas es nativa de Internet (Paypal, HiPay, Google

CheckOut). A nivel de colores, han querido poner todos los botones de accion verdes y


https://www.elcorteingles.es/supermercado/
https://www.mercadona.es/
http://www.carrefour.es/
http://www.caprabo.com/
http://www.eroski.es/
http://www.tudespensa.com/
https://www.ulabox.com/

naranjas y se confunden con los propios colores del Corte Inglés.

Productos anadidos ameriormente:

EL CORTE INGLES sceit=de | 3 B 8,81 €
ollya virgen = ﬁ
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I BAJAMAR sspamsgos blences T fﬂ 2,1€
cortos £1Z piez

¥ Ver ceste complets

¥ Ver descuzntos Subtotal: 1316 €
Descuentos; 0€

TOTAL: 13,16€
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FTramitar compra

El Corte Inglés - Carrito de la compra

Mercadona

Pocas opciones a rellenar (13) y solo 2 pantallas hasta el pago. iExcelente! Lastima que todo
lo demas sea chunguisimo tanto a nivel de disefio, como de maquetacion, usabilidad y
experiencia de usuario. No voy a alargarme mas, como dije el otro dia en Twitter, me
contaron que la pagina de Mercadona se la habian regalado, por lo que no voy a

tomarmela muy en serio.
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Mercadona - Pagina de pago

Carrefour



El proceso de compra de Carrefour es especialmente aburrido. Tengo que rellenar 37
campos durante 5 pantallas donde se me preguntan cosas bdsicas como mi nombre y
direccion hasta mi tarjeta del club Carrefour. Sefiores, en un proceso de compra solo hay
una tarjeta que importa: jla Visa! El carrito de la compra de Carrefour queda poco
destacado y no me ofrece grandes datos sobre mi compra. No destaca a nivel de colores y
eso hace que se camufle y forme parte del paisaje, cuando no deberia ser asi. Lo que mas
me ha sorprendido es que cuando inicias el proceso de compra y vas a parar a la pagina de
rellenar tus datos, los ingresas todos y los guardas pero, en vez de llevarte al siguiente paso,

te manda de nuevo al catdlogo de productos.
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Carrefour - Carrito de la compra

Caprabo

Uno de los procesos de compra mas chungos que he visto en mi vida, y he visto muchos. 34
campos y 9 pantallas para pagar y, encima, una de ellas se me ha quedado colgada y he
tenido que volver a empezar. Partimos de un carrito de la compra donde no destaca nada,
todo esta en rojo. Y de ahi vamos al proceso de compra donde, por arte de birli-birloque,
todo esta en catalan (el idioma que habia elegido) y los errores me salen en castellano. En
fin, lo de Caprabo a nivel de maquetacion no tiene nombre. Cajas de formulario
desplazadas por aqui y por alli, tamafo de fuente minimo, botones de accién sin
personalizar y campos de formulario que sobran, pasos intermedios donde intentan
colocarme la Tarjeta Caprabo... en fin, un drama. Me gustaria remarcar que, cuando un
cliente hace una primera compra, no hace falta pedirle hasta la talla de calzoncillos. Regla

basiquisima de parvulitos de marketing: hay que ir conociendo al cliente poco a poco, no



pedirle todos los datos, cuantos hijos tiene y si se caso por la iglesia en el primer pedido.
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Caparabo - Carrito de la compra

Eroski

Eroski, como siempre, mejora un poco la media. Aunque tenemos que pasar por 25 campos
de formulario y 5 pantallas. Me piden la tarjeta de Travel Club, si me pueden enviar
publicidad al mail, a casa, al teléfono Ilamandome y por SMS. iPor Dios! Es un formulario de
registro para comprar en el super, idejadme en paz! Otro tema que patina y mucho es el
carrito de la compra, cuyo botén "Pagar" queda abajo del todo. El carrito te va siguiendo
cuando scrollas la pagina para abajo, de manera que el botdn se va desplazando y cada vez
gue intentas clicarlo después de hacer scroll queda fuera del alcance de tu mouse. jGran
test el que han hecho! Y en la pagina final tengo 3 columnas (icolumnas!) donde aparecen
las opciones de pago dentro de un desplegable (ningln logotipo de VISA que me indique
gué es eso), un espacio donde poner el cupdn de descuento que queda abajo del todo de Ia

pagina y no se vé y, lo mejor, un espacio donde me preguntan ¢cdmo quieres que te



enviemos el pescado? iY no he comprado pescado!

Cantidag Producto Freawc Eliminar

13,90€ il

Total: 13.80 € PAGAR

Eroski - Carrito de la compra

TuDespensa

Por fin, llegamos a un formulario que esta por pasos y que solo tiene 16 campos y 5
pantallas. Ademads, me ofrecen la opcién de entrar con Facebook, para ahorrarme rellenar
algunos de esos campos. Las fases del pedido estan perfectamente diferenciadas "Tu
carro”, "Tu entrega", "Realizar el pago". No me pierdo y no me aburro. Auln asi, la

informacidén que me ponen en el carrito de la compra es demasiada. Demasiado icono,



demasiados datos (los mios no me interesan, solo quiero los del pedido).

i 7o conpra RTINS o7 W0
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9, :Tienes un Cadigo Promociomal?  CODIGO

YT MICARRO DELACOMORA 39  Vstiar caac COMPRAR

Tudespensa - Carrito de la compra

Ulabox

Ulabox, como siempre, genial. Tan genial que puedo resumir el proceso de compra en:
funciona.15 opciones maximas a rellenar y solo 4 pasos. Me ofrecen la posibilidad de
entrar con mi Facebook para ahorrarme pasos y me queda clarisimo que tengo que seguir

los pasos 1: Tus productos / 2: Envio / 3: Pago. El carrito de la compra es de los mejores que



he visto en eCommerces. Poco mas puedo decir.
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Comparativa
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Los errores SEO en e-commerce mas comunes

Hoy voy a hacer un post a partir de otro post que me ha encantado y que hace dias que

corre por la red. Este post es de Antonio Velo y esta dedicado a los errores clasicos del e-

commerce en SEQEn este post Antonio, que tiene mds razén que un santo, habla sobre

errores tipicos en el e-commerce como: - utilizar el logotipo con h1 (una mania que
también comparte Wordpress) - el meta-canonical y su mal uso - las coletillas en las URL

(que explicamos cdémo eliminar de Prestashop aqui) - el chorro cédigo que ponen algunos e-

commerce (como Prestashop) entre la cabecera del tpl y el contenido - el no uso de los
Google Rich Snippets - poner demasiado contenido en las fichas de producto (ademads del
abuso de negritas) - duplicar/triplicar las mismas fichas de productoAdemas de esos puntos,
otros errores comunes en el SEO de los e-commerce son: - Abusar de las tags en las fichas
de producto - Poner titulos de producto que no indican nada: "Star Performer SPTS AS"
cuando deberia ser "Neumatico de invierno Star Performer SPTS AS" - No utilizar meta
descripciones con la accién a realizar en la pagina: "Aire Acondicionado Fujitsu Inverter"
cuando deberia ser "Comprar Aire Acondicionado Fujitsu Inverter online en Espaiia" - No
utilizar breadcrumbs - Poner contenido mediocre e indtil en sus paginas como "En nuestra
tienda de XXX XXX podra adquirir productos para XXX al mejor precio", un texto que no
indica nada, como aquellos de "Somos una empresa lider en el mercado" - Enlazar todo lo
gue se pueda desde todos los sitios que se pueda - Dejarse activados idiomas que no se
usan en la tienda (luego encontramos en Google nuestra tienda en inglés sin tener ningun
producto traducido al inglés) - No poner los "title" en los links Y no me enrollo mas,

tampoco os voy a contar todos los secretos, éno? ;)


http://antoniovelo.com/10-errores-seo-e-commerce/
http://antoniovelo.com/10-errores-seo-e-commerce/
http://jordiob.com/2012/06/modulos-prestashop-pretty-url/
http://en.wikipedia.org/wiki/Breadcrumb_%28navigation%29

Locuras que he visto en eCommerces o lo que no hay que hacer II

De los creadores de Locuras que he visto en eCommerces o lo gue no hay que hacer llega la

segunda parte, con mas chaladuras y bestialidades aplicadas al mundo de la venta online.
Hoy querria comenzar con una mencion especial a este site que, segln dicen, factura 35
millones de libras al afio en alquiler de coches: http://www.lingscars.com/ling-dragons-
den.php Este eCommerce representa lo peor de lo peor aplicado al disefio web. Poco mas
hay que decir, es una auténtica violacion del buen gusto. Vamos a comenzar con mds
barbaridades:

Dejar la plantilla que viene por defecto

Ya sea en Prestashop, OpenCart, Magento o cualquier otro sistema, haced un favor a la
humanidad: nunca dejéis la plantilla por defecto puesta sin aplicarle ningiin cambio. ¢Os
imagindis todas las tiendas de vuestra ciudad con la misma puerta, el mismo letrero y los
mismos escaparates? Es fatal, ¢no?

Falsear los datos

O vender humo. Si os dedicais a falsear datos, tarde o temprano, se os vera el plumero. No
hay nada peor para la credibilidad que decirle a alguien "{Mas de 1.000 personas ya han
comprado en nuestra tienda!", que haga un pedido y le llegue un mail diciendo: "Gracias por
tu compra en nuestra tienda, tu nimero de pedido es el 204". Lo mismo pasa con falsear
estadisticas de visitas totales, de los suscriptores de la newsletter, etc. Id con la verdad por
delante, no vendais humo.

Gifs animados

Jamas y, repito, jamas, utilicéis un gif animado de esos que os parecen graciosos o
explicativos en un eCommerce. Eso se extiende a cualquier pagina web. Un gif animado es
divertido para colgarlo en un foro, pero nunca en una pagina. Argh!

Gran uso de las cartas de colores

En mas de una ocasion he tenido que frenar los pies al cliente porque queria poner texto
gris sobre amarillo o azul turquesa. Chicos, eso es horroroso, no se lee, necesitamos que las
cosas se lean bien. Esto se aplica también al tamafio de la tipografia con esos cuerpos de
tipo a 10 pixeles. iNorrrrrrrr!

Mezcla y mas mezcla de tipografias


http://jordiob.com/2012/07/locuras-que-he-visto-en-ecommerces-o-lo-que-no-hay-que-hacer/

Una buena pagina web no deberia tener un maximo de 3 tipografias distintas y con 3 ya casi
gue me paso de rosca. Una para los titulares que quieras destacar, otra para todos los textos
y una tercera en la recdmara por lo que pueda pasar. Nunca apliquéis, como hacen algunos
eCommerces Arial, Verdana, Times y una tipografia que no es de sistema para el contenido.

Como mucho, utilizad las maravillosas Google Web Fonts pero, por favor, basta de pdaginas

web con texto plano y Century Gothic aplicada.

Pasarse de frenada con el SEO

Ultimamente he tenido la oportunidad de visitar varias tiendas online que todavia no se han
enterado del cambio de algoritmo de Google. En una de ellas he encontrado hasta 6 pdaginas
de contenido con texto donde se cantan las mil maravillas de la tienda con enlaces a
secciones del site y textos en negrita a punta pala. Amigos, eso no sirve. Antes tampoco
servia demasiado, pero es que ahora, ademads, os deja fatal antes Google y ante los que
sabemos algo de esto. Y hasta aqui hoy, prometo seguir recopilando gambadas de este o

mayor calibre :)

jHola! Tengo una tienda online que es una... mierda

Ayer me comenzé a seguir "una de esas tiendas" por Twitter. Lo primero que hice fue entrar
en su timeline y ver qué decia "sigueme y te sigo"Me cabreé tanto que comencé a indagar
sobre esa tienda. Da la casualidad de que conozco bien el sector en el que se mueven.
Comportamiento en redes sociales sin sentido

Mi primer contacto con esta tienda fue obvio: no tienen ni idea de lo que estan haciendo en
Twitter. Con esta tactica veo que han conseguido mas de 1.500 followers, cuyos perfiles
cantan a fake cosa fina. En su timeline van anunciando productos. Dudo que les reporte
mas de 50 visitas al mes, siendo optimista

Plantilla horrorosa

Por curiosidad y para echar unas risas, entré en su tienda. La clasica tienda "me pongo una
plantilla gratis y vuelco el catalogo que me pasa el mayorista mafioso que le revende a
puntos de venta no oficiales". Fondos de color gris con tipografia en blanco por encima.
Muy buena eleccién de plantilla.

Precios falseados


http://www.google.com/webfonts

Me voy a los precios y veo que anuncian a todo bombo: "DESCUENTOS DE HASTA UN 80%".
No engafiéis. No es verdad. Habéis inchado el precio un 60% para ponerle un descuento del
80%. Pero alguna gente se lo va a creer. Se van a creer una mentira.

Gastos de envio apretados al maximo

"Desde 5,95 € y gratis si compras mas de 120 €". ¢Gastos de 5,957 é¢en qué mundo vivis?
No quiero ni pensar como me va a llegar el pedido. Virgen santa. Esto parece aquellos
restaurantes chinos donde el menu vale 5€. Miedo me da lo que me lleve a la boca.
LIamanos si tienes cualquier duda. A un 902

Encima de que te llamo para comprarte, voy a tener que pagar el 902. Menuda tactica
rastrera para sacarle 4 duros al pobre incauto que estd a punto de comprar en vuestra
tienda.

Registro con DNI obligatorio

¢Me vas a pedir el DNI para comprar 50€ en tu tienda online? ¢Para qué? No sé qué vas a
hacer con mis datos ni por qué necesitas saber mi nimero de identificacién. Paso de
ponerlo.

Modos de pago, todos con recargo

Ole, ole y ole. Esto parece Ryanair: billete barato y mil tasas. Tengo 60€ en el carrito y... Si
pago contra reembolso, recargo de 3,6€. Si pago con tarjeta, recargo de 1€. Si pago con
Paypal, recargo de 3,11€. Transferencia bancaria, sin recargo. Ya me cobrara la comisién el
banco. Ahi, ahi. Pénmelo MUY facil.

F.A.Q. bien tuneadas

"¢Por qué tenéis precios tan baratos? Nuestro volumen de ventas y no tener
establecimientos hace que podamos vender mds barato."Mentira. No puedes vender, pero
un mayorista te vende de "estranquis". Adema3s, te pasas por el forro los precios
recomendados por los fabricantes, cargandote al sector y, en especial, al minorista. "¢ Sois
distribuidores oficiales? No."iBueno! algo de sinceridad."¢Los productos son originales? Si.
Trabajamos con primeras marcas"Mentira. Trabajas con el mayorista. Si la marca supiera
gue estds vendiendo sus productos sin autorizacion, estarias en los juzgados.

SEO

Intercambio de enlaces en primera pagina con sites que no tienen nada que ver con la
tematica de la web. Ahi pongo el STOP, no vale la pena desarrollarlo mas.

Esta tienda es una... MIERDA ¢y quién es el responsable?



Y cuando a uno ya se le han inchado se dice a si mismo: vamos a ver quién hay detras de
esta tienda que: - vende productos con el 80% de descuento mintiendo al usuario - que
carga los pagos en todas las plataformas - que pone unos gastos de envio de risa que
auguran un gran servicio de entrega - que no se entera ni del SEO ni de las RRSS -y que
instala una plantilla mega-cutre para vender ¢Quién hay? Una agencia de disefio web de
esas de "Tu web por 1€ al dia"

La conclusion

Gracias por meteros en sectores que no son los vuestros y petarlos. Gracias por poner un
negocio online ilegal en el que NO podéis vender estos productos porque no sois
concesionario oficial. Gracias por dar una imagen de una tienda online (mas) que da pena.
Gracias por mentir al usuario y quedaros tan anchos. Gracias por ser una agencia web y

usar una plantilla horrible y gestionar las redes sociales como el culo. Lo mismo con el SEO.



El porno, el ejemplo a seguir para mejorar las conversiones -

Ayer estuve comiendo con unos amigos. Uno de ellos tiene un site de porno con mas de
100.000 visitas unicas al dia. Una bestialidad, pero poco en relacién con otros sites de
pornografia que tienen millones de visitas Unicas al dia. Una barbaridad de cifra. Total, que
acabamos hablando de cdmo se monetizan estas webs que, desde los inicios de Internet,
han tenido unas audiencias bestiales y, por lo tanto, oportunidades sobradas de ganar
dinero con ellas. No sé si lo sabréis, pero los Adwords no valen :P Google es muy hipdcrita
en ese sentido y no te deja poner Adsense en tu pagina si el contenido es para adultos. Eso
si, puedes anunciar tu pagina en Adwords. jAlerta! que diria Monegal. Doble rasero. En fin,
ese no es el tema

El porno y las conversiones

Segln me comentaba el amiguete ayer, el porno es uno de los sectores con menos
conversiones en Internet. Por dos temas: la gente sabe cdmo encontrar los contenidos
gratis y por la volatilidad del tio que esta navegando por tu web, a la que "ha terminado"
(ya me entendéis), se va. Pues bien, en un sector tan peleado y donde cuesta tanto
convertir, lo Unico que le queda a un webmaster/productora es crear contenido original
(video, foto o texto), crear una comunidad fiel (foro, newsletter) e innovar en los formatos
gue se ofrecen. El porno comenzd con los famosos dialers, conexiones a teléfonos de pago
gue te cambiaban la llamada de la linea para que pagaras. Ahi ya innovaron (y timaron a
mucha gente). De ahi han saltado a todo tipo de formatos, algunos rozando lo ilegal y
molestando al usuario, pero todos orientados a la conversion. Y todos ellos, innovadores: -
micropagos - free tour que termina en conversion - landing pages con video - popups y
popunders - anuncios rich media (el porno ya usaba videos en los banners mucho antes que
las grandes marcas) - skins de video personalizados - streaming (mucho antes que los
grandes soportes digitales) - pago por visionado - programas de afiliados (fueron pioneros

también en esto) - banners y beyond the banner - linkbuilding - engafar a google para meter

palabras clave ocultas e indexar mejor - granjas de links- virus y malwares para generar

visitas (practica despreciable, pero que se ha hecho) Y un largo etcétera.¢éY a donde quiero
llegar con todo esto?Pues a que hay que estar atentos a lo que hace la industria del porno,
porque la mayoria de sus innovaciones acaban aplicindose a todos los "negocios no de

tetas" para mejorar las conversiones. Nos parece alucinante poner un video en una ficha


http://www.marketingterms.com/dictionary/beyond_the_banner/
http://en.wikipedia.org/wiki/Link_farm

de producto cuando esto ya lo hacian hace afos sites como Adultfriendfinder o la red
BangBros para vendernos sus servicios (frame a frame con Flash, si hacia falta). Y como este
ejemplo hay decenas mas. Seforas y sefiores, estén atentos a los movimientos del porno,

porque ellos son el gran motor de Internet y la innovacién en los formatos y conversiones.



Poco presupuesto para una tienda online, ;qué hago?

Una de las preguntas del millén: tengo poco dinero para montar mi eCommerce, équé
hago? Pues apostarlo todo al caballo ganador. En este sentido, no pensaria en hacer
grandes florituras a nivel de disefio ni de desarrollo. No me complicaria la vida. La mayoria
de tiendas pueden vivir sin tener un disefio propio durante sus primeros meses, asi que,
cojamos una solucion con cara y ojos (Prestashop) y compremos una plantilla decente

(TemplateMonster) y tiremos millas. A partir de aqui, équé hacer? Te cuento lo que haria yo

con un presupuesto limitado, y por este orden: 1- Generar contenidos para alimentar al
bueno de Google y posicionarte bien 2- Hacer SEO para conseguir mejor posicionamiento 3-
Regalar productos (hacer una promocion/sorteo) que puedan ayudarte a captar e-mails
para poder hacer newsletters a tu base de datos 4- Hacer una campaiia de Adwords con un
presupuesto limitado que te permita ver cuales son las palabres clave por las que se
convierte mads en publicidad 5- Meterte en redes sociales para comenzar a captar a
potenciales interesados en tu producto y mejorar tu posicionamiento Estos son los puntos
en los que me meteria en un principio y sin tener un gran presupuesto. Eso si, a partir de
aqui no descuidaria todo lo demas, que no es poco e iria haciéndolo poco a poco. Sobre
todo, a la que tengas algo de dinero, invierte en mejorar tanto el aspecto de tu tienda como
sus funcionalidades y el servicio que ofreces al cliente. Y, animos, ique esto no es facil para

nada.!


http://jordiob.com/2012/08/los-mejores-themes-de-prestashop-templatemonster/

Alimentar al Sefior Google y preparar tu eCommerce para el SEO

Mucha gente me pregunta qué tacticas puede utilizar para mejorar el SEO de su paginay
siempre les digo lo mismo: lo mejor que puedes hacer es olvidarte de tacticas de
linkbuilding, poner millones de keywords en tu web y demas y generar contenidos. Dale
comida el Sefior Google. A Google le encantan los contenidos originales y de calidad. Y
generar contenidos originales y de calidad cuesta tiempo y dinero. Si has entendido esto,
grabatelo a fuego, porque es la base de un SEO como Dios manda.

éCudles son las prioridades del SEO en un eCommerce?

- Escribe fichas de producto con contenido original - Escribe URLs de producto que te
ayuden a posicionar, no URLs tipo http://dominio.com/product.php?id_product=1786 -
Escribe meta titulos y meta descripciones que te ayuden a posicionar "Comprar este
producto" - Jerarquiza los titulos - Ponle negritas a lo importante - A parte, genera un blog
(con Wordpress y dentro de tu dominio) y ponle todos los plugins que te ayudaran con el

SEO: All in one SEO pack, Google Rich Snippets, Google Sitemap, etc - Diseiia un plan y una

estretagia de contenidos para irlos publicando y comienza a escribir y, sobre todo, sé

constante y regular Pasate por estos posts, que te serviran seguro :) La estrategia de SEQ

comienza por educar al cliente: mitos y creencias,



http://wordpress.org/extend/plugins/all-in-one-seo-pack/
http://wordpress.org/extend/plugins/google-rich-snippets-plugin/
http://wordpress.org/extend/plugins/google-sitemap-generator/
http://jordiob.com/2012/09/la-estrategia-de-seo-comienza-por-educar-al-cliente-mitos-y-creencias/
http://jordiob.com/2012/09/la-estrategia-de-seo-comienza-por-educar-al-cliente-mitos-y-creencias/

iHola! Mi estrategia es ir a precio

Me encanta entrar en comparadores de precios y ver que siempre hay alguien capaz de
bajar el precio mas alla de lo que es sosteniblemente posible. Me encanta entrar en
comparadores de precios y ver que siempre hay alguien mas desesperado que otro
competidor y que baja su margen hasta perder dinero. Me encanta entrar en
comparadores de precios y ver como, entre cuatro o cinco, se petan un sector entero en

Internet. Y mi pregunta para todos ellos es: équé vas a hacer cuando se te acabe el margen

que tienes con el precio? Ya lo apunté hace un tiempo por aqui: Si compites por el precio,

I nn nn

no tienes futuro. Me imagino al ""empresario"" (léase con 4 comillas) de turno diciendo

"bajalo mas, dale otro descuento, baja medio céntimo mas que este de aqui al lado". Una
estrategia brillante que equivale a cavarte tu propia tumba. Vayan ustedes bajando los

precios para incentivar los precios que, pronto, lo Unico que bajaran sera la persiana.


http://jordiob.com/2012/05/si-compites-por-el-precio-no-tienes-futuro/
http://jordiob.com/2012/05/si-compites-por-el-precio-no-tienes-futuro/

Abandonos de carrito, ;por qué?

éPor qué? ... éPor ... qué? Encontraréis centenares de articulos sobre el tema, uno de ellos

en este mismo blog: Causas del abandono de carritos. Pues bien, hoy mdas que basarme en

estudios (que estdn muy bien, 0jo), os voy a aportar mi visidn personal basada en la
experiencia después de haber hecho unos cuantos eCommerces. Conste que hay muchas
mas razones, pero estas son las dos que mas me he encontrado en los eCommerces que
llevo.

El que solo mira

Muchos de los carritos que se abandonan, se dejan porque el usuario afiade productos al
carrito para ver cuanto le costaria hacer un hipotético pedido. De ahi pasa al checkout solo
en funcién de si en el carrito estaba todo incluido o no (gastos de envio). A la que ha visto lo
gue costaria ese pedido, se va para otra tienda a comparar precios o, directamente, pasa de
hacer ese pedido porque se imaginaba otro precio.Solucién: un buen consejo para
enganchar a este usuario es enviarle, en menos de 24 horas, un vale de descuento para
rebajar esa cantidad del total del carrito. Siempre si tu margen te lo permite, claro.

No me das toda la informacion en el carrito, el efecto Ryanair

El usuario pone los productos de su pedido en el carrito, va al checkout y comienzan las
(ingratas) sorpresas. De repente se le suma el IVA. jZaska! Todo es un 4/10/21% mas caro.
De repente se le suman los gastos de envio y izaska! de 6 a [loquesea)€ de mas. Y ese es lo
gue yo llamo "el efecto Ryanair": este billete valia 20€ y ahora vale 50€Yo no he volado con
Ryanair en mi vida, ni volaré. Tampoco compraria en un eCommerce con efecto
Ryanair.Solucion: es critico informar en todo momento de los gastos de envio y también de
que los precios incluyen ono IVA. Lo recomendable es que todo incluya IVA, siempre.

Imagen de: noticiasdenavarra.com


http://jordiob.com/2012/05/causas-del-abandono-de-carritos/

Vender en Internet no es facil, establece fases

A menudo me llaman clientes para plantear un proyecto de eCommerce sin fasear, incluso
sin haber estudiado el mercado, la competencia o la demanda tanto a nivel nacional como
internacional. Quieren correr y volcar todo su catalogo en su eCommerce y salir cuanto
antes vendiéndole a todo el mundo. Me refiero a todo el planeta. A menudo, les paro los
pies y les hago de "contacto con la realidad". Como una vez me dijo echaleku, no tienes que
volcar todo tu catalogo y salir con el eCommerce, tienes que salir y tantear el terreno y,
después, ir avanzando. Pues bien, soy muy de ese planteamiento y también de establecer
fases para las cosas.

Un eCommerce no es "o todo o nada"

No querais volcar 10.000 productos en un eCommerce porque ese es vuestro catalogo.
Volcad 1.000 y salid con la tienda. No demoréis la salida de un comercio por no tener todo
el catalogo volcado. Ya lo iréis volcando. De igual modo, no hay que salir con el eCommerce
directamente con ventas a escala mundial. ¢{ Para qué? Si no sabemos si va a funcionar vy,
sobre todo, si no controlamos nuestro negocio online y nuestra red de distribucion a nivel
nacional, ¢{cdmo vamos a hacerlo a nivel mundial? jEs una locura! Si ya te cuesta que te
compren en Caceres, imaginate en Boston. Ademas, tienes que traducir todo tu catdlogo al
inglés, como minimo. Es muy loco, éno?Tener un eCommerce no es colgar una web con un
catalogo y sentarse a fumarse un puro viendo cémo caen las ventas. No podemos hacer un
planteamiento de centro comercial, tenemos que hacer un planteamiento mas realista: el
de una tienda de barrio.

Un eCommerce es como una tienda fisica

Digo esto y me quedo tan ancho, pero no, hay que matizarlo. Cuando abres una tienda
fisica no piensas en alquilar un local de 4 plantas donde meteras todo el género que
tengas. Alquilas uno pequefio, te das cuarenta mil tortas con proveedores, agua-luz-gas-
internet, contratando a personal, haciendo el escaparate, intentando poner ofertas visibles
para que entre la gente y, poco a poco, vas creciendo o cierras. Con una tienda online pasa
lo mismo. No por ser algo no tangible que esta en Internet es algo mas facil donde se
puede volcar todo el catalogo y venderle a todo el planeta asi de facil. Hay que fasear el
crecimiento y, sobre todo, crecer cuando no toca, no desde un principio porque, lo mas

probable, es que os estampéis. Piano, piano.


http://www.echaleku.es/

El eCommerce es facil porque no tienes gastos, ni stock y asi puedes vender mas barato

El mito ese de que "vendemos mds barato porque no tenemos costes de mantenimiento ni
personal" es una trola. Vendemos mas barato porque hacemos dropshipping y no tenemos
estructura ni, seguramente, permiso del fabricante para vender. Vendemos mas barato
porgque un mayorista se salta la cadena y vende directamente a minoristas no autorizados. A
un tio que esta en su casa y que no tiene stock ni obligaciones de rotacién. Amigos, el
eCommerce no es ese cachondeo. No es la oportunidad de sus vidas de hacerse ricos. No
es pinche-aqui-para-ganar-euros. Es una currada y hay que pensarlo muy bien antes de salir
a vender.

Estudia tu entorno y no tomes decisiones "a la babala"

También es muy importante ver cémo funciona tu competencia. Tu competencia real, no
Amazon. El tio de al lado que tiene un PYME como tu. Ver como reacciona la audiencia y los
clientes, ver si vendes, ver si tienes demanda fuera de las fronteras de tu pais, ver si es
viable vender fuera por costes y por competencia. Si, hay que verlo y estudiarlo, no se
puede tomar la decisién a la ligera. No puedes saltar a la piscina esperando que hay agua,

porque lo mas normal es estamparse.



En 2012 has hecho tu tienda online. Y en 2013, ;qué? Pues a darle cafia

En 2012 ha sido mucha la gente que ha abierto un negocio online por inercia o por haberse
guedado en paro y querer probar alternativa en el mundo online. El 2012 ha sido un aio
bastante loco para todos aquellos que desarrollamos o asesoramos en la construccion de
eCommerces. Hemos tenido mucho curro y toco madera para que siga asi. El paro, la
situacién econdmica lastrosa o la necesidad de evolucionar negocios offline que se ven
obligados a cerrar la persiana ha hecho que mucha gente haga uno de esos "leap of faith"
gue requiere en ocasiones el mundo online y se decida a abrir una tienda virtual. Eso es lo
gue nos ha traido el 2012, muchas tiendas nuevas. Y ahora, en 2013, ¢qué? Pues ahora, a
darle caiia. Ya tienes una tienda, ya te has familiarizado con su administracidn, ya te has
peleado con MRW, SEUR, TNT y sus madres; has pasado por ese tubo legal que es la LOPD y
has descubierto que aquél tio que decia que te hacia una tienda online por cuatro duros te
dejd tirado y al final has tenido que pagar 4 + 12 duros. Pero ahi estas, ya has salido y has
ido generando pedidos, especialmente en Navidad. ¢ Cémo encarar el 2013?

Tus clientes, tu semilla

Si ya tienes clientes que te han comprado, debes capitalizarles mas alla de un pedido o un
ticket. Debes conseguir que te recomienden y que traigan mas clientes. Puedes tirar de
estrategias de MGM como un programa de apadrinamiento, de Google Rich Snippets, de
comentarios en Facebook, de e-mails enviados después de la venta para valorar la
experiencia... quien tiene un cliente, tiene un tesoro. Ademas, debes procurar que el
cliente repita y, a poder ser, que suba su ticket medio de gasto. ¢ Cémo conseguir ese
upselling? Utiliza vales de descuento, descuentos por cantidad comprada, ofertas puntuales
con aceleradores de tiempo, envios de newsletters personalizados vendiéndole al usuario
otras cosas relacionadas con lo que compré en su dia, utiliza el cross-selling en tu tienda
online...

¢Y los nuevos clientes? Céntrate en captarlos y en tu oferta

Conseguir nuevos clientes requiere una estrategia relativamente igual que la estrategia que
has usado hasta ahora. La gente esta ahi y, segun las circunstancias, tienen mas o menos
dinero que gastar. Lo que cambia cada 2x3 es el soporte donde encontrarles. El canal ya lo
tienes: online. El soporte puede llamarse e-mail, adwords, redes sociales, blogging, micro-

blogging, pinterest, google shopping, anuncios en bing, adMob, apps... pero la gente estd



ahi. Ah, y cuando entran en tu pagina, el soporte para llegar de nuevo a ellos puede variar:
chat, llamada por skype, e-mail, lamada al teléfono que ven en tu eCommerce... Pues eso,
la gente esta ahi, solo tienes que llegar a ella, tan facil y dificil como eso. Y, una vez llegas a
ellos, hay que atraer su atencion y hacerles una oferta que no podran rechazar. Y cuando
digo oferta no me refiero a que vayas a precio. Digo que tengas un precio competitivo,
claro, pero también: - unos gastos de envio competitivos - que puedas asesorar a esa
persona que llega a tu tienda cuando tiene una duda y que le transmitas confianza - que a
quien entra en tu tienda no le de la sensacién de que eres un revendedor que no sabe lo
gue vende - que seas capaz de ayudar a ese tio que entra y guiarle en todos los pasos hasta
gue realiza su compra - que su pedido llega cuando él esperaba que llegara - que su pedido
llega bien - que cuando abre la caja que contiene aquello por lo que pagd, su experiencia es
de puta madre - tanto, que quiere repetirEsa es tu oferta. No que tienes el producto 5
euros mas barato que el de al lado. Esa es tu oferta: el servicio que ofreces, todo el pack. Y
esa oferta, tiene que ser la hostia porque, si no, no volveran a tu tienda. También te

servirdn estos dos articulos: Poco presupuesto para una tienda online y Ya tengo una tienda

online, y ahora équé?



http://jordiob.com/2012/11/poco-presupuesto-para-una-tienda-online-que-hago/
http://jordiob.com/2012/01/ya-tengo-una-tienda-online-y-ahora-que/
http://jordiob.com/2012/01/ya-tengo-una-tienda-online-y-ahora-que/

Llega Navidad, ;y el flujo del eCommerce se colapsa?

Hoy toca una de reflexion "en voz alta". Este mes de diciembre estoy teniendo la misma
sensacion que cuando llueve fuerte en la ciudad de Barcelona: camiones de bomberos,
policia, coches pitando por la calle, sefioras con la bolsa en la cabeza encomendandose a
Dios, etc. En definitiva: colapso por nada. Este mes de diciembre estd pasando lo mismo
con el flujo del eCommerce. Se estadn colapsando cosas que no deberian colapsarse, pues la
afluencia de gente y las ventas no estan siendo tan bestias como en otros afios. Problemas
de rendimiento de servers, paquetes que llegan tarde porque la franquicia o el mensajero
van (o dicen que van) de culo, TPVs que tardan mas de la cuenta en devolver la respuesta a
las tiendas... en definitiva, un sin vivir de sorpresas desagradables que hacen que el flujo de
normalidad de tu eCommerce se colapse cuando no deberia. Y, la verdad, uno no entiende
por qué las cosas dejan de funcionar cuando todo deberia ir como la seda, porque pagamos
para que vayan como la seda: - 300€ anuales por hosting - 8€ y pico por envio con la
empresa de mensajeria - mantenimiento anual por TPV mas comisiones por ventas... (qué
pasa? Pues que todo funciona igual (de mal) que cuando llueve y te cortan la luz. Te quedas
dos dias sin electricidad y te la cobran igual. Ui, es que claro, no estdbamos preparados

para esas 4 gotas que caian y que caen cada aio, dice la compaifiia eléctrica. Y asi nos va.



eCommerce: Continente, si. Contenido, también

Mucha gente me pide presupuestos para disefios 0 maquetaciones de tiendas online que
qgueden super bonitas, que sean usables, que sean atractivas al usuario, que puedan
generar una experiencia inolvidable, etc. Vale. Eso ya lo tenemos. Seria el continente. Y me
alegra que tanta gente se preocupe por él porque, realmente, es importante. Pero no os
olvidéis del contenido de un eCommerce. No descuidéis los contenidos de vuestra tienda
online porque es muy bonita y atractiva y todos mis amigos me felicitan por ella. Cuando un
usuario entra a vuestra tienda, le encantard que sea atractiva, agradable y facil de usar, pero
no puede llegar a una ficha de producto que tenga 2 lineas de texto, 1 foto, un precio y un
botén de comprar. Me corrijo. Si puede llegar a esa ficha si lo que estds vendiendo es sota-
caballo-rey, como hacen los amigos de PullUp Wear:
http://www.pullupwear.com/2012/product.php?id_product=36. Su "linea de ataque" es

otro, la imagen de ficha de producto, ya lo expliqué en este post: Imagen y video, dos

formas de aumentar las conversiones en tu eCommerce. Sigo. El cliente no puede llegar a

una ficha de producto que haya descuidado sus contenidos. Como decia hace unos dias,

este es un ejemplo brillante de ficha de producto, porque tiene contenido y eso le resulta

util a una persona que tiene que tomar una decisiéon de compra basada en lo que ve en
nuestra pagina y en las paginas de la competencia. Ademas, no debes descuidar otro
contenido importante de tu eCommerce: - quién eres - qué haces - dénde estas - cdmo te
pueden localizar - cuanto cuesta el envio - qué pasara si todo va bien en la compra - qué
pasara si todo va mal - quién envia ese pedido - quién me asesora a la hora de comprar - de
dénde vienes - por qué deberia comprarte - etc Todo esto también es contenido y también
es util para el usuario que comprara antes en un eCommerce que le de confianza por lo que
vende y lo que explica, que en otro que tiene pinta de ser un chollazo de los que el tiro te
sale por la culata. Cuidemos el aspecto, si. Cuidemos la "flora intestinal" de nuestro

eCommerce, también :)


http://jordiob.com/2012/02/imagen-y-video-dos-formas-de-aumentar-las-conversiones-en-tu-ecommerce/
http://jordiob.com/2012/02/imagen-y-video-dos-formas-de-aumentar-las-conversiones-en-tu-ecommerce/
http://jordiob.com/2012/12/un-ejemplo-brillante-de-ficha-de-producto-ledsandsolutions-com/

Organizar las categorias de tu eCommerce en el menu de navegacion

Lo que explicaré en este post no es ningln secreto, no tienes que organizar las categorias de
tu eCommerce alfabéticamente ni por el ID de mayor a menos, debes ordenarlas por la
importancia que tu crees que deben tener. Pero no tienes que dejarlas asi desde el primer
dia hasta el fin de tus dias. Hay que reordenar las categorias segun el peso que tus
visitantes le den (eso lo podras determinar a través de Analytics o el programa de
estadisticas que utilices) y también segun lo que tengas que vender en esa época del aio.
Asi como destacas graficamente en tu home page aquellos productos que crees que
venderas mas en Navidad, debes destacar en tu menu de categorias esa categoria de
productos (si es que existe). Eso si, antes de modificarlos, mira bien tus estadisticas. Si tus
clientes estan acostumbrados a navegar por tus categorias porque tienen una ordenacion
l6gica, no modifiques el orden, no les confundas, no vaya a ser que se vayan a otro lado

donde encuentren las cosas mas facil :)



El chat, elemento indispensable para resolver dudas y cerrar ventas

Debo confesar que confiaba mucho en tener un chat en una tienda online, pero no me habia
dado cuenta hasta hace unos meses de lo critico que es de cara a resolver dudas y cerrar
ventas. El chat es una herramienta que muchos de los usuarios de tu eCommerce acabaran
utilizando para ponerse en contacto contigo. Les dara pereza escribirte un e-mail o seran
demasiado timidos para llamarte (o, simplemente, no querrdn gastar dinero en una
llamada) asi que, como alternativa, miraran si estas conectado en el chat y te preguntaran.
Muchas veces solo serd una duda, pero les ayuda mucho y, sobre todo, les da mucha
confianza que estés ahi. Esa duda puede convertirse en un posible cliente contento con la
tienda ya que le atiende alguien y le da una respuesta util y positiva. Esa duda puede tener
gue ver con el proceso de compra, cosa que facilita mucho las cosas a un usuario que no
estd familiarizado con la compra online o que, llamémoslo por su nombre, desconfia. El
chat no debe ser un elemento de comportamiento "agresivo" por parte del administrador
del eCommerce. Me explico. Si tienes a alguien merodeando por tu tienda online, no le
hagas saltar una ventana diciendo "Hola, ¢ podemos ayudarte?". Eso es tan molesto como
gue te persiga el vendedor de turno en una tienda fisica. Deja al cliente en paz. Si tiene
dudas, ya te preguntard. Prueba a instalar un chat gratuito en tu tienda como el de Zopim
https://www.zopim.com/o el LiveAgent de mis queridos Quality Unit
http://www.qualityunit.com/liveagent/ y veras los resultados. Eso si, requiere dedicacion,

pero el que algo quiere, algo le cuesta.


http://www.qualityunit.com/

Céntrate en lo que sabes vender

La afiliacion antes y, ultimamente mas, el dropshipping ha llevado a algunos vendedores (o
supuestos vendedores) de Internet a la locura. Al pensarse que pueden hacerse ricos rapido
y facil (uno de los grandes errores de los primerizos en Internet, del eCommerce y de la vida
en general). Os contaré el ejemplo de una tienda de jamones que quiso crecer y facturar
mas a través de las comisiones y que acabd generando una magnifica desconfianza en sus
clientes. Esta tienda de jamones era un eCommerce de venta online de jamones serranos:
envasados, patas enteras, etc. Al sefior le iba bien, pero él queria mas, asi que se planted:
Si ya le he vendido el jamén, le puedo vender también el vino y el queso. Conozco a
dos amigos que me pueden hacer dropshipping de vinos y también de quesos, asi que
voy a colarlo como parte de mi catalogo. El cross-selling puede ser brutal y ganaré
mas dinero
Hombre, a priori no parece mal planteamiento, éno? Eres un tio que vende jamones por
Internet. Eres un experto, o eso cree la gente y estds bien posicionado como vendedor de
jamones asi que, si ya les has vendido la pata, ¢por qué no venderles un buen tinto para
acompafiarla? Al principio la cosa le iba bien. Seguia vendiendo jamones al mismo ritmo
gue antes vy, de paso, iba colocando algin vino y algun queso. Eso hizo que se emocionara y
gue comenzara a darle peso dentro de la web a los productos que no tenia en stock. Se
puso a destacar combinaciones de productos chulas como "Pata de jamdn 5 Jotas, queso de
cabra y vino Tinto DO Ribera del Duero". No esta mal como combinacidn, pero no lo vendia
tanto como los jamones. La gente ya sabia donde comprar un queso y un vino de puta
madre, a él le querian por el jamén. Con el tiempo, sus potenciales clientes entraban en un
site que parecia mas un colmado de los de antes que una tienda de jamones y eso generaba
desconfianza. La gente entraba ahi para comprarle un jamon pero, de repente, se
encontraba con otros productos que les hacian pensar: igual este tio lo tnico que quiere es
venderme cosas, no solo un buen jamén. Y se iban a otro site especializado en venta de
jamones. El dropshipping también le repercutia en los gastos de envio. El tio que le
compraba un jamdn y un vino tenia que pagar por el envio del jamdn + el mensajero que
tenia que ir a casa del proveedor a recoger el vino. Por lo que los gastos ya no convencian
tanto al cliente. Decidid dejar los mismos gastos de envio que tenia antes pero, claro,

entonces ya no le salian tan a cuenta las ventas porque el afiadido de los gastos de envio


http://es.wikipedia.org/wiki/Drop_shipment

gue le suponia el dropshipping se lo comia de su margen. Ademas, la sensacion que daba
en sus clientes de toda la vida era: - este tio ahora baja los gastos de envio después de
subirmelos para algunos pedidos que he hecho - a ver si estos vinos no los tendra en stock -
a ver si no sabe de vinos - a ver si, simplemente, es que no estd vendiendo y estd
desesperado Sus clientes de toda la vida le compraban cada vez menos, pues se dieron
cuenta de que, a parte de lo comentado, les estaba acribillando a mails post-venta tipo "Si
ya has comprado este jamén, ¢por qué no me compras este vino que combina tan bien?" No
quiero el vino, icofio! déjame en paz con mi jamoncito. Lo que iba a ser una buena tactica
de up-selling y cross-selling se convirtidé en algo que perjudicé su core-business, los
jamones. Y, poco a poco, fue perdiendo clientes y al final tuvo que cerrar porque no le salian
los nimeros.

Moraleja

Si eres bueno vendiendo una cosa, céntrate en eso. Deja de ver negocios faciles donde no
los hay. Céntrate en los jamones o, como mucho, vende el soporte para la pata cuando te
compren una pata, o el cuchillo jamonero, pero déjate de vinos y quesos porque, si no los

sabes integrar MUY BIEN en tu catdlogo, se te verd el plumero.



Optimizar tu catdlogo para vender mas

La diferencia entre que un usuario encuentre lo que busca o no se basa, muchas veces, en
lo bien que organices tu catalogo y tus fichas de producto. La organizacion del catalogo
empieza por el arbol de categorias y termina en la ficha de producto. Como expliqué hace

unos dias, organizar las categorias segun el peso que tu creas vy el que les den tus usuarios.

Es muy importante esa organizacién pues si el usuario no encuentra lo que busca répido, se
ird a otro lado.No te limites tampoco a ordenar los productos dentro de la categoria por
orden alfabético o por el ID que tienen dentro de tu base de datos. Ofrécele posibilidades
de filtracion a tus usuarios: ordenar por precio, ordenar alfabéticamente, ordenar por
relevancia, ordenar por mas vendidos, etc. Dotar de informacién a tu ficha de producto
para su correcta indexacion en el buscador interno es también muy importante. Como
informacidén esencial, obviamente: nombre, fabricante, proveedor y descripcién. Pero
puedes sumarle también:

e productos relacionados

e productos accesorios

e productos que compraron otros usuarios que compraron el producto

e etiquetas relacionadas con el producto

e videos

e PDFs explicativos (como hacen en Leds&Solutions)

o etc
Es importante estructurar las fichas de producto de forma jerarquica y que tenga ldgica
para el usuario: titulo, fotografia, descripcion, atributos, cantidad y precio. Repasa este

articulo: las 5 secciones de la pagina de producto. Este trabajo de mejora debe ser

constante y debe tener en cuenta todos los datos que puedas extraer de los usuarios. Por
ejemplo, puedes destacar mas los productos que tengan mas visitas segin tu Google
Analytics o puedes destacarlos en la zona de la pagina que tiene mas densidad de clicks
(esto puedes mirarlo con la Analitica de Pagina de Analytics o con CrazyEgg). No dejes nunca
de mejorar tu catalogo, mantenlo vivo utilizando la informacién que dejan tus propios

usuarios cuando visitan tu eCommerce. Debes crecer con tus clientes :)


http://jordiob.com/2012/12/organizar-las-categorias-de-tu-ecommerce-en-el-menu-de-navegacion/
http://jordiob.com/2012/12/un-ejemplo-brillante-de-ficha-de-producto-ledsandsolutions-com/
http://jordiob.com/2012/02/las-5-secciones-de-una-pagina-de-producto/
http://jordiob.com/?s=google+analytics&submit=Buscar
http://jordiob.com/?s=google+analytics&submit=Buscar
http://www.crazyegg.com/

Ario 2013

Errores basicos en el SEO de un eCommerce

Excelente articulo, como siempre, de la gente de @kissmetrics sobre los errores clasicos del
SEO del eCommerce: http://blog.kissmetrics.com/seo-errors-ecommerce-websites/
Falta de descripcion en las fichas de producto
Recuerda que los buscadores no pueden leer qué hay en las imagenes, por lo que aunque
tengas unas fotos geniales en tu ficha de producto, lo suyo es acompafiarlas con una
descripcidn que explique exactamente qué es lo que es el producto. No tener descripcién
puede asegurarte, facilmente, no aparecer en el Top 10 de las busquedas para esa cadena
(el nombre del prodycto). Como bien apunta Kissmetrics:
e Escribe descripciones de calidad que ayuden a la venta. Que rompan los frenos
gue puedan tener tus clientes a la hora de comprar
e Jamas copies contenido de otros sites. Penalizacién directa. Muy importante para

todos aquellos que hacéis dropshipping, importdis un catdlogo XML y os quedais

tan anchos ;)
Copiar la descripcidn que te envia el fabricante
Amigo, hay que currarselo. Como comentaba en el punto anterior, importar un catalogo
XML o CSV y quedarse tan ancho te asegura una magnifica penalizacién. La misma
descripcidn que tienes tu, pueden tenerla 3.000 tiendas mas, por lo que para Google sera
contenido duplicado. Jamas copies las descripciones de la web del fabricante. Jamas copies
las descripciones de la web de la competencia. Jamas copies las descripciones del PDF, CSV
o XML de turno. Y silo haces, prepdrate para no aparecer en Google.
Ausencia de opiniones por parte de los clientes
Las criticas y opiniones de los usuarios se toman en cuenta como decisor de compra, asi
gue asegurate que aparecen en tu ficha de producto pero, ademas de eso, asegurate que
sean veridicas. Mds de una y de 10 veces me he encontrado con eCommerces que
presumen de tener 700 opiniones de usuarios y de que el 90% de ellas son positivas. A la
gue comienzas a investigar, ves que son opiniones de 3 palabras 0 5 y que, incluso en

algunas de ellas, se "raja" de la tienda pero la nota que pone el usuario es 10/10. La gente



no es tonta y esas practicas no cuelan. No escribas tus propias opiniones en tu tienda. No
falsées. No te perjudiques.

Estar siempre ojo avizor a los términos de busqueda usados

Eso podemos hacerlo en Google Insights / Trends http://www.google.es/trends/. Hay que
monitorizar cudles son las palabras de nuestro sector que mas se estan buscando en los
buscadores e incluirlas en las fichas de producto. Qué palo, éno? Pues igual si, pero si
quieres vender, hay que trabajar a diario.

No repitas titulos de productos

Los title de cada pagina de tu catalogo deben ser distintos, intenta no repetirlos pues
Google los pillard como contenido duplicado y eso no "es bien". Si, esto es complicado, por
lo que puedes apoyarte en crear cadenas de titulo, no solo titulos, es decir algo como
"Marca — Modelo — Nombre del producto o tipo de producto". De esta manera, es mas raro
gue se repita ningun titulo de producto.

URLs amigables poco semanticas

Hay dos maneras de poner una URL de un bolso Pierre Cardin:
http://lawebquesea.com/pierre-cardin-bolso-5234645.html o
http://lawebquesea.com/comprar-bolso-pierre-cardin-color-marron.html Este segundo
ejemplo es una URL bien estructurada y semanticamente encarada al SEO. Mucho mas
descriptiva y puesta en contexto que la primera. Por poco que podamos, hay que procurar
utilizar estructuras amigables para nuestras URLs. Si te has sentido identificado con alguno
de los puntos, todavia estas a tiempo de corregirlos ;) [success]éQuieres mejorar el SEO de

tu pagina? Consultame aqui[/success]


http://jordiob.com/presupuesto-seo-prestashop/

Herramientas basicas para medir en eCommerce

Hay multiples herramientas gratuitas y de pago para medir aquello que pasa en tu tienda

online. Personalmente me decanto por tres: Google Analytics, Kissmetrics y CrazyEgg.

Analytics

¢Qué voy a contar que sea nuevo? Sabes lo que pasa en tu web, desde que entra el usuario
hasta que sale. Eso si, sirve para detectar tendencias, no para individualizar
comportamientos cosa que, mientras el volumen de usuarios de tu site te lo permita,
deberias hacer.

Kissmetrics

Como ellos dicen "Google Analytics Tells You What Happened, KISSmetrics Tells You Who
Did It", por lo que se centra mucho mas en quién hizo qué, ademas de darte cifras absolutas
de qué pasa en tu site. En lo personal, Kissmetrics se centra en darte informacién de qué
hacia esa persona individual en tu web antes de ser tu cliente y qué hace después.
Kissmetrics parte de la supresion total de ese concepto llamado Vanity Metrics que tanto se
ha puesto de moda ultimamente. Las vanity metrics no son mas que estadisticas que sirven
mucho para "hacerse el chulo", pero que no son KPIs de tu negocio. En resumen, que no vas
a vivir de ellas. Las vanity serian: total de visitas, tiempo medio de estancia en la web,
media de paginas vistas por visita... ¢ De qué te sirve tener miles de paginas vistas si nadie te
compra? Ah, también tienen una herramienta brutal de A/B test :) Una de las cosas que me
mola de Kissmetrics es su obsesion por las acciones dentro del site: clicks, submits,
rollOvers Que es algo que puedes hacer en Analytics, pero que no es el core de Analytics en
si.

CrazyEgg

Es excelente para trackear lo que Google Analytics llama "analitica de pagina": mapas de
calor y clicks en tu site. CrazyEgg recoge datos de los clicks que ocurren en tu pagina para
que puedas determinar, a través de mapas de calor, cuales son las zonas mas/menos
clicadas en tus distintas paginas. Asi sabras por qué zonas de tu home se mueven mas tus
usuarios, qué destacados funcionan o no, si tu buscador recibe mas clicks que busquedas

acaba sirviendo, etc. Espero que te ayuden :)


http://www.google.com/analytics/
http://kissmetrics.com/
http://www.crazyegg.com/
http://www.kissmetrics.com/
http://blog.kissmetrics.com/vainest-metrics/
http://www.crazyegg.com/

Vanity Fair: centrandonos en lo que interesa medir en nuestro eCommerce

El otro dia hablaba de uno de los conceptos que estan poniéndose "de moda" en el mundo
de la analitica web: las vanity metrics o vanity analytics, es decir, aquellas métricas de tu
web que estan muy bien para sacar pecho, pero que no sirven de nada. Léase: total de
visitantes en tu pagina, media de tiempo de visitas en tu pagina o media de paginas vistas
por usuario. Ojo. No quiere decir que estas métricas no importen nunca. Si tu business es
vender impresiones o clicks en tu web, sin duda, esas métricas importarian ya que, cuantas
mas visitas y paginas vistas tengas, mas alto podrds vender el CPC o el CPM. Pero si tienes
un eCommerce, esas cifras no te importan tanto como otras.

Un ejemplo practico, una tienda fisica llena

Imagina una tienda fisica donde entraran 300 personas cada dia estdndose una media de 5
minutos cada una, pero donde solo compraran 3 personas. Ese ratio de conversiéon del 1%
seria la cifra que te importaria mas. También te importaria saber porqué vienen a tu tienda,
solo miran y no compran. Eso es complicado de saber a través de las analiticas, pero podrias
hacerte una idea de: - cudl es el flujo de las pdaginas que visitan y por dénde se van - si
vienen de la web de la competencia o de Google buscando "nombre del producto + precio”,
estdn comparando precios - o puedes asumir que, si tienes un porcentaje de rebote del
70%, el problema es otro

La One Metric That Matters (OMTM)

La cuestidn es dejar de preocuparte por cifras que no te aportan nada y concentrarte en

las que si. Lo ideal para esto es encontrar la One metric that matters (OMTM). Por ejemplo,

écudl seria la OMTM en una tienda online? El nimero de ventas + el ticket medio o el ratio
de conversion.éComo sé que esa es mi OMTM? Pues porque es la que centra mi negocio. Si
me dedico a vender peras, la OMTM serd cudntas peras vendo. Y toda mi estrategia online
estara basada en ese objetivo: vender peras, vender mas peras, vender todas las peras que
pueda. A partir de esa OMTM, podremos ir configurando las demas métricas que aportan

algo a nuestro negocio, por ejemplo: - ¢Cudntas paginas ve un usuario hasta que compra


http://blog.kissmetrics.com/single-startup-metric/

una pera? - ¢Cudnto tiempo pasa entre que el usuario entra en mi tienda y compra una
pera? - ¢éEn qué paso de mi proceso de compra se atascan los usuarios? - ¢En qué
destacados de peras de mi homepage clican mas los usuarios? - ¢ Qué pera estoy vendiendo
mas? - ¢ Qué pera estoy vendiendo menos? - El que me compra una pera, évuelve? - ¢De
dénde viene la gente que compra mis peras? Todas esas preguntas pueden contestarse con
métricas y son preguntas relevantes para tu negocio de peras online y mejorar los
resultados derivados de esas preguntas te llevara a vender mas peras (OMTM). Asi que
céntrate en lo que importa y contesta esta pregunta: écual es tu métrica mas importante?

foto: http://dominalasmatematicas.com

Pais de pelotazo, eCommerce de pelotazo

Hoy haremos un ejercicio distinto al de la mayoria de los posts de este blog: hacer un post
de un tweet.Cuando escribo un tweet, a menudo, lo pienso varias veces. Algunas veces
incluso hay una reflexién detras :D El tweet que nos ocupa hoy lleva varios meses (tirando a
anos) en mi mente y creo que resume perfectamente lo que es este pais de pandereta a
nivel de eCommerce:
La gran cagada de muchos eCommerce espafioles es tener como propuesta de valor
"+ barato q en la tienda fisica". Clasico de pais de pelotazo
Entiéndanme bien, aqui no entran todas las tiendas online espanolas, mas faltaria. Pero
entran muchas. Demasiadas. Espafia es, tradicionalmente, un pais con varios aromas. El

aroma mads extendido es el aroma a chorizo ibérico (ah, esa exposicion que montaron los de

Vasava hace anos). Desengafiémonos. No somos un pais de [+D, ni de grandes logros a nivel
cientifico o empresarial. Somos un pais de turismo, tapita y cafiita, pelotazo (dinero facil) y
toros + sangria + paella. Quedémonos con el concepto del pelotazo. La pasta facil. Aquellas
historias que ahora nos parecen un drama del tio que no tenia ni un estudio y se puso a
currar a la obra. Aquel tio que llena las oficinas del INEM y que antes tenia un piso de 120
metros cuadrados y un Audi. Aquel tio que vivia tan feliz pensandose que podias tocarte las
pelotas a nivel formativo y ganar un pastizal poniendo tochos toda la vida. Aquel tio que,
hoy en dia, tiene lo que su formacién le merece: poco o nada. Ejemplos como estos los hay

varios y a mansalba. El sefior que compro un piso sobretasado, se animé y compro varios


http://www.graficacolectiva.org/2006/12/22/vasava-chorizo-iberico/
http://www.graficacolectiva.org/2006/12/22/vasava-chorizo-iberico/

que vendia a los 5 aiios. El colega de turno "hostia qué macho que es este que nunca hace
factura y cobra en B". And so on. Siendo esta una pieza importante, permitaseme clave, en
el background de este pais, épor qué no trasladar este modelo de pelotazo al eCommerce?
Oh, si. Existe. Se llama dropshipping. Aquel "modelo de negocio" (lo pongo entre comillas
porgue no es un modelo) donde un tio que no ha fumado jamas puede tener una tienda con

8.000 referencias en pipas de madera que tiran de un stock que jamas pasara por sus

I nn nn

manos. El ""modelo de negocio"" (comillas dobles porque tu no tienes ningiin modelo, ino
tienes ni stock, pavo!) del dropshipping tiene su éxito asegurado en Espaifa, donde a la
gente le encanta invertir 4 duros en un negocio y ver si puede sacar 400, pero sin arriesgar
nada. Pero no era ese el objetivo del tweet de partida. El objetivo era hablar de cémo el
pelotazo esta llegando a la tiendas fisicas, que ven en el online el sitio donde huir de la
crisis y ejecutar, de nuevo, un pelotazo. Tengo mucho stock que no coloco ni a tiros en mi
tienda fisica asi que, équé puedo hacer? Hago una tienda online con los mismos precios,
pero no vendo lo que esperaba asi que comienzo a aplicar una politica de precios de esas
kamikdzemente insostenibles. Voy a hacer que el estandarte de mi tienda sea: mas barato
que en la tienda fisica, compre online. Y voy a quitarme de encima todo eso que no vendia
ni a tiros. Y vaya si me lo saqué. Ja! Mi estrategia de pricing sin tener ni idea de pricing
funciond a la perfeccion. Ahora es el momento de apuntarme al bombardeo de los precios
bajos. De los precios chollo. Este es mi momento. Voy a pegar un pelotazo que te cagas
vendiendo productos. Oh! Vaya! No habia caido en esto. El problema es que la gente que
me compraba eran de aquellos que creen que comprar en Internet siempre es mas barato,
gue todo son chollos y que yo seguiria con mi estandarte de precios in eternum. Pero, qué
va, no me quedaba margen para nada, asi que tuve que chapar la tienda fisica y no me comi

mas roscas fuera del rebentar precios en la tienda online. Ai amigo. Si no sabes torear, pa

qué te meteh Manué.



El caso Pixmania: la moraleja del servicio nulo y el precio barato

Ayer conocia de la mano del timeline de Juan Macias (@juanmacias) que los resultados del
ultimo afo de Pixmania son malisimos. Un 25% mds malos que el afio pasado, para ser
concretos (puedes ver el informe aqui). Es un ejemplo muy bueno de cémo un marketplace
(una compra y venta sin intermediarios) apuesta por dos vias muertas, gana dinero rapido
y se va al traste. El negocio de pixmania estaba en tener un aparador donde, hace afios,
podias comprarte una cdamara de fotos. Mi primera cdmara de fotos digital la compré ahi.
Recuerdo que la fui a buscar a una tienda en la Plaga del Centre de Les Corts (Barcelona). En
sus momento, flipé (hablo del 2.002, creo), porque me costaba un pastizal enviarla a mi casa
con transportista pero, si la iba a buscar a la tienda, me salia por 4 duros. Tardaron unas dos
semanas en enviarla y, como no tenia prisa, tampoco le di mucha importancia.

Te vendo de todo y al mejor precio. MAL

Con el tiempo, Pixmania fue creciendo hasta lo que es ahora: una tienda donde te puedes
comprar desde una cdmara digital, a un carrito para tu bebé o un perfume Dior. Si, también
venden perfumes aunque no puedan por no ser distribuidor oficial. Imagino que lo mismo
pasa con otros tantos productos que venden, pero ese no es el tema. El tema es que se han
dedicado a vender de todo y a aplicar la tactica de petar precios.

Suicidio

Ya he dicho mil veces en este blog que esa tactica es un suicidio (articulos Si compites por el

precio, no tienes futuro y jHola! Mi estrategia es ir a precio). ¢ Porqué es un suicidio? Pues

mire usted, siempre habra alguien que lo ponga mas barato. Maxime tratdandose de cosas
como la tecnologia, mercado en el que compiten los chinos (mama iuiu).

Servicio 0

Pero no ha sido solo esa politica de precios "The one stop great deals" la que ha provocado
ese bajon de beneficios en Pixmania, también su politica de servicio 0, un "Ryanair". Todo
muy barato, pero ven meado de casa antes de subir al avidn. Esto ultimo no es real, es una
exageracion, creo que en los aviones de Ryanair se puede mingitar y no hay que pagar un
extra. Creo. En una estrategia centrada en minimizar el precio a tope para ser el mas
barato, el servicio que acabas ofreciéndole al usuario es nulo. Si entras en su tienda y
tienes una duda, o te pierdes para enviar un mail, o tienes que llamar a un 807 que te

cuesta 0,40€/minuto. Oiga, quiero comprarle, ¢tengo que pagar para que me asesore?
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http://jordiob.com/2012/05/si-compites-por-el-precio-no-tienes-futuro/
http://jordiob.com/2012/05/si-compites-por-el-precio-no-tienes-futuro/
http://jordiob.com/2012/11/hola-mi-estrategia-es-ir-a-precio/

iVaya politica de mierda! Otro ejemplo es que, siendo una empresa enorme, esperarias que
los gastos de envio fueran mas baratos (a mas volumen de pedidos, mejores condiciones
puedes negociar con el transportista). Pues bien, seguro que Pixmania ha negociado esas
condiciones a su favor, pero a ti te sigue costando 7€ que te envien el producto a casa.
¢Qué significa eso? Que Pixmania debe estar pagando 3 y los otros 4 los saca como
beneficio. El beneficio que no saca con el margen irrisorio al que vende los productos. Esos
dos ejemplos son solo la punta del iceberg de un modelo de negocio 0 centrado en dar un
buen servicio y comodidades al usuario mas alla de encontrar el precio mds barato.

¢Y qué pasa cuando no ofreces servicio?

Pasa que viene otra tienda que aprieta mas los margenes y te mata. Pixmania vende a 10,
Pixmanila vende a 9. Pixmania pone gastos a 7, Pixmanila los pone a 6,5. Y recorta, y recorta
y vuelve a recortar. (Y qué conseguimos? A parte de un margen de risa, nada.El de al lado
es mas barato. El usuario se ird al de al lado. Si tu fueras barato, pero tuvieras un servicio
excelente (dos puntos incompatibles, dicho sea de paso), al usuario no le importaria pagar

ese euro y pico de diferencia. Pero te has centrado en bajarlo todo 1 peseta y asi te va.



Los aspectos legales, los grandes olvidados del comercio electrénico

A menudo nos centramos mucho en la parte bonita de un eCommerce, es decir, en el pinta
y colorea y en cargar un catdlogo con unas fotos potentes, mucha informacion para que los
clientes puedan leer detenidamente de qué va nuestro producto y para que los buscadores
nos indexen estupendamente. Lo dejamos todo listo, patapum, para el servidory a
comenzar a vender. Bueno, a hacer cosas para vender, que seria mas correcto. En ese
camino, se suelen olvidar cosas tan importantes como la redaccion de los textos legales: —
las condiciones de uso de la web — la politica de privacidad (declarando la base de datos) —
las condiciones de contratacion del usuario con el site cuando hace una compra. Este
aspecto es sumamente importante, ya que, sin ello, nuestro eCommerce carece de
legalidad, y nos pueden cerrar la persiana en cualquier momento con la multa que ello
acarrearia. Poniendo un caso practico, seria como estar tocando comida sin ser manipulador
de alimentos: se puede hacer, pero no es legal y te puede caer un buen puro. Con laley en
la mano, tu no puedes ni tan siquiera comunicarte comercialmente con alguien que se ha
registrado en tu web, aunque haya marcado que quiere formar parte de la newsletter, si no
tienes declarada esa base de datos e informado previamente de la politica de privacidad y
de los derechos del usuario al darse de alta. No digamos ya ponerse a vender. Para ir bien,
debes tener unas condiciones de uso de la web bien redactadas: — quién eres — para qué se
usa tu web — qué compromisos adquieres tu con tu site — qué compromisos adquiere el
usuario — etc Y, ademas de eso, también debes tener unas condiciones de contratacion del
producto o servicio que vendes, que el usuario deberd aprobar dando su visto bueno
inequivoco antes de hacer el pedido y el correspondiente pago. En esas condiciones se
especifican cosas como el transporte y sus tarifas, la politica de devoluciones, la garantia
del producto, etc. Y, sin todo eso, no puedes vender. Y, si lo haces, debes atenderte a las
consecuencias, que son que pueda caer un multén enorme (o carcel, segun lo grave que
sea) y que te cierren la web hasta nuevo aviso. El consejo, como siempre que hay algun
tema legal, es que consultes a un bufete de abogados y, a poder ser, que esté especializado
en comercio electrénico, para tener las espaldas bien cubiertas y hacer las cosas como se

deben hacer: “by the book”.



Aqui, un euro mas barato o "Pesados, Internet no es ir a precio”

Bienvenidos al rincén de las historias de los illuminati de Internet. En el capitulo de hoy, el
caso de un sefior que decia (dice) ser experto en comercio electronico. Un comercial sin
estudios de comercial que, un buen dia, se puso a vender online pensando que era lo mas
sencillo del mundo. El caso es que el sefior se hizo una tienda online y comenzé a vender.
Su sorpresa es que no entraba nadie por la puerta. Después de preguntar e investigar se
percatd de que la gente no entraba sola a las webs, hay que hacer cosas para que lleguen.
Total, que como sabia mucho de estrategias comerciales, hizo lo que cualquier experto haria
(risas), tirar por lo facil y gastarse una pasta en Google Adwords. El resultado no le fue
mal. El tio vendia. Pero al cabo de 2 meses se percatd de un pequefio detalle, estaba
gastando mas en Adwords que lo que le quedaba de margen por las ventas que generaba.
No pasa nada, que no cunda el panico. Eso se puede arreglar, solo hemos perdido unos
cientos de euros. Poco a poco, fue metiéndose mas en el tema Adwords, sin probar otros
palos de la baraja (e-mail marketing, redes sociales, SEO, etc) y, poco a poco, se le fue
encendiendo la bombilla y desveld, como Neo en Matrix, el entresijo de Internet. "jAmigos,
amigos!"” gritd mientras entraba en el bar de abajo de casa: "iHe descubierto el secreto de
Internet! Hay que bajar el precio porque eso es lo que busca la gente. Después del porno, lo
gue busca la gente en Internet es chollos, productos mas baratos, cosas tiradas de precio".
Y asi armé su gran tactica de venta: - miraba los Adwords de su competencia y los clicaba
("jajaja, gastad, imalditos!", se decia) y miraba qué Pesados, Internet no es ir a preciotenian
los productos que vendia la competencia. - Y, brillante él, los bajaba un euro de precioy lo
ponia en el Adword: "Producto XXX - 1 euro mas barato que en otras paginas". Magnifico.
Brillante. Sublime. Apostuflant. éLe funciond la tactica? Hombre, y tanto. La gente le
compraba, pero entonces entré en guerra con el vecino del cuarto. El vecino del cuarto le
copio la tactica y entraron en batalla de precios. Ahora venden los dos. Si. Venden. Pero
tienen un margen irrisorio y ya no pueden cambiar la politica de precios, de la que han
hecho bandera en detrimento de otros aspectos. Ambos descubrieron el secreto de Internet
y, mira, les va regulin regulero. Unos genios. A ellos les diré, una vez mas: "Pesados, Internet

no es ir a precio"



Las 4Ps del marketing son una via muerta para tu negocio online

Me encanta hacer estos titulares tan de prensa amarilla :) Para los que no estéis
familiarizados con ellas, las 4P del marketing son: product, price, place, promotion
(producto, precio, distribucidn y promocion). Pues bien, estas 4P son una via muerta para tu
negocio online. Y también para tu negocio offline. Me explico. Durante afios las marcas se
obsesionaron con perfeccionar esas 4P. Innovando en el producto, ajustando los precios y
haciendo de funambulistas con los margenes (tanto en su margen como en los margenes de
los actores en la cadena de distribucidn), mejorando los procesos de distribucién e
invirtiendo ingentes cantidades de dinero en campaiias de publicidad y acciones de
relaciones publicas. Ese modelo de negocio, consistente en colocar la mayor cantidad de
productos ganando el maximo margen sigue siendo vigente. Cofio, ¢ por qué iba a morir?
Pero, con el tiempo, todo Dios se ha dado cuenta de que las 4P no te van a diferenciar.

Como comentaba en las respuestas de este post (respondiendo a lo que comentaba Miguel

Galve), las 4P pueden ser copiadas. Te pueden fusilar el producto (los chinos son
especialistas en hacerlo muy parecido y mas barato), pueden copiar y rebajar mas el precio
gue tu, pueden copiar y mejorar la cadena de distribucion y pueden invertir lo mismo o mas
gue tu en publicidad. Incluso contratar a una agencia mejor, claro. Total, que las 4Ps estdn
ahi, pero no te van a dar exclusividad o a hacerte unico. Todas son susceptibles de ser
copiadas. Lo que nadie podra copiar es la relacion que tienes con el cliente y, raramente, el
servicio que das y la experiencia que tienes respecto a lo que vendes. Lo explicaré con un
ejemplo muy claro.

Por qué dejé de comprar en Caprabo y comencé a comprar en Ulabox

En este caso me centraré en la "patita" del servicio. Debia llevar un aiio y pico comprando
en Caprabo, tanto en supermercado fisico como por Internet y siempre fallaba algo. Para
Caprabo yo era solo un nimero (si, qué tipico, pero qué cierto). Yo era el tio que compraba
X productos, pasaba la tarjeta y al que le traian la compra a casa porque se gastaba mas de
60€. Esa compra nunca llegaba a la hora y comprando por Internet, me iban faltaban
productos de los que habia pedido. O compraba unos platanos y me traian una chufa de
color amarillo con motas, o me quedaba sin el bistec que habia comprado porque ya no les
quedaban en el almacén. Mi relacién post-venta con Caprabo no pasaba de los cupones

gue me daban para obtener descuentos. Y me daban cupones para probar productos que
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no me interesaban para nada. Toma un 15% para probar una salsa rosa (la odio), toma un
10% para comprar leche Pascual (no me gusta tio, y lo sabes, jllevo 1 afio comprandote
ATO!) y toma este descuento para ese champu para el pelo que ahora tengo en promocion
pero que no tiene nada que ver con el que compras. Ala pues. Que te den, Caprabo. Y
comencé a comprar en Ulabox. El dia 1, era un desconocido para ellos e hice un pedido.

Como comenté en este post (mi primer pedido en Ulabox), el repartidor llegé mega puntual

y me regalaron 3 cosas. 3 productos que quizd no compre nunca, pero al menos me dejan
probarlos y sin ningln coste. No me dan un descuento para que los compre y los pruebe,
me mandan una muestra y me los dejan probar. Pues claro. Hemos seguido comprando en
Ulabox y jamds ha habido ningun problema. iMiento! Hace un par de semanas el repartidor
se dejo una de las cajas del pedido. Después de llamar a Ulabox, lo arreglaron y, lo que mas
me alucind, ime pidieron disculpas por el error! Todos sabemos lo que cuesta que alguien
te diga que la ha cagado en este pais. Pues Ulabox lo hicieron y, no contentos con eso,
arreglaron el problema megarapido. Y eso es lo que le pides a una marca, que funcione
como un reloj y que, cuando hay un problema, lo resuelva. Eso es un servicio estupendo,
no decirte que no tenemos un bistec porque no esta en stock cuando eres una cadena con
mas de 700 supermercados en toda Espafia. ¢ Qué me estas contando? Ese servicio
excelente es (casi) imposible de ofrecer por Caprabo, por lo que me quedaré con Ulabox.
Ese es su punto fuerte, lo que les hace Unicos, no cémo configuran sus 4P (que, a parte,
estan bien configuradas). Me da igual que Caprabo pueda poner precios mas baratos que
Ulabox, me dan igual los anuncios de Caprabo y su imagen de marca y, por supuesto, me
repatean sus repartidores con esas franjas de "pasaré de 15 a 21h". Anda, gracias, solo
tengo que estar 6 horas en casa esperando a que no me llegue el filete. Su servicio les ha
hecho unicos. En el caso de uno, para bien y, en el otro, para mal. Y es ese servicioy la
relacion de confianza (Ulabox) y desconfianza (Caprabo) que han establecido conmigo lo

gue otros no podran copiar.


http://jordiob.com/2012/08/mi-primer-pedido-en-ulabox/

La travesia del desierto de un eCommerce

El otro dia estaba reunido con el bueno de Josep Maria de la tienda de leds Leds & Solutions
y, en el transcurso de la conversacién, me dijo una frase muy buena: "esto del
eCommmerce es una travesia del desierto. Te lleva dos meses, tres, seis, pero acaba
arrancando". Y no se equivocaba para nada. El eCommerce es una auténtica travesia del
desierto. Un viaje en el que comienzas definiendo tu modelo de negocio (eso si te lo
planteas, que muchos van a cascoporro), le das forma a nivel de estrategia, lo pintas 'y
coloreas, pasas por un parto mas o menos traumatico y comienzas a regarlo para que
crezca. De la cantidad, periocidiad y calidad del riego depende que la curva de crecimiento
de tu tienda online tarde mas o menos en dispararse. De eso y tambié del mercado, de la
situacion global de la economia, de la competencia leal y desleal, de la suerte que tengas, de
no cagarla... pero, sobre todo, del tiempo y dinero que inviertas en él. Tal y como yo veo
esa curva de crecimiento, por la experiencia que tengo en mis propios eCommerce y los de

mis clientes, la cosa iria asi (el periodo de tiempo que establezco es 1 afo)

Perindo de travesia del desigito Perioda de &xito o muerte anunciada

Punta de inflexion

Punto de Inflexitn

M e I =D

Pedidos v beneficios

\da del eCommerce (385 dias / afio natural)
El

aumento o bajon de la curva, es decir, el punto de inflexién, depende del tiempo y del

dinero que invirtamos. Si nos ponemos a invertir en SEO, en generar buenos contenidos, en


http://ledsandsolutions.com/

difundir en redes sociales, en captacién de usuarios, en campafias de Adwords, etc, esa
curva va a ir para arriba. Si va para abajo, es que algo estd mal de base, ya sea en el negocio,
en la web o en el planteamiento de esas acciones. Pero si decidimos invertir lo minimo o lo
justo, la curva tendera a ser una linea horizontal o una linea descendente. Caeremos en
picado o nos estancaremos, cosa que solo puede llevarnos a la caida. ¢Qué opinais? Molaria

conocer vuestra particular travesia del desierto :)



Del cotilleo por mévil a la venta por iPad u ordenador

Siempre que tengo tiempo me pongo a investigar cual rata de biblioteca entre los datos de
Analytics de los clientes que llevo. Vale, no es algo que pueda extrapolarse, ni es un big
data de esos que tan de moda estan. Pero es un no-esta-mal-data. Y lo que me dice mi no-
esta-mal-data es que en la mayoria de tiendas de mis clientes se cumple la maxima: 1- el
cliente entra en la web desde su movil. Cotillea los productos y se va. Como mucho, genera
un carrito para mirar computo de gastos de envio + productos, pero no se registra. Le da
paloy, sobre todo, pasa de meter sus datos desde el teléfono. Picar los datos de un
formulario como el del checkout de una tienda es muy pesado y mas en el teléfono. Y mads
para gente que, como dice un amigo mio, "tiene los dedos como un manojo de pollas". A
todo esto se le suma que muchos eCommerce no solo no tienen una app de su negocio (ni
falta que hace) si no tampoco una version responsive adaptada a smartphone de su site. 2-
Pasan unos dias (o unas horas). El cliente ya ha husmeado la tienda, por lo que ya sabe por
dénde van los tiros y, o pasa totalmente de comprar, o volvera. Si vuelve, volvera desde un
dispositivo que le permita hacer la compra tranquilamente: su ordenador personal o su
tablet. Ese dispositivo le permitird navegar mejor por la web (pantalla mds grande) y, sobre
todo, introducir sus datos de forma mas facil, menos pesada, con menos errores tipo "me
llamo JoTdu Ordifiex" y, sobre todo, en el relax del sofa, despacho o taza del WC (si, esto
ultimo pasa. Tu también podrias haberlo hecho :D). Curiosamente, estas ventas se
producen en determinados horarios: - fin de semana - a partir de las 20:00h
(tranquilamente antes de cenar, después de salir del trabajo) - a partir de las 22:00h/23:00h

(los peques ya duermen). éSe cumplen para vuestro eCommerce?


http://jordiob.com/2012/08/hacer-una-app-de-tu-ecommerce-vs-adaptar-el-site-a-dispotivos-moviles/
http://jordiob.com/2012/08/hacer-una-app-de-tu-ecommerce-vs-adaptar-el-site-a-dispotivos-moviles/

Volcar el catalogo sin tener stock: be cutre, my friend

Como dirian Los Chichos "yo vivo navegando". Y el otro dia navegaba por ahi cotilleando
tiendas online y me percaté de lo que viene siendo una practica habitual y que me parece
muy cutre: la gente que vuelca un catdlogo de 2.000 productos y no tiene casi nada en
stock.

Claro, vamos a poner muchisimos productos. Vamos a enviar ese sitemap del copén para
gue nos indexe Google y ese mega feed de datos a Google Shopping. Cémo molamos.
Vamos a engaiiar al usuario para que venga a nuestro site pensando que podra comprar
algo y que se encuentre un 90% de fichas de producto con el clasico "avisame cuando haya
stock". Es decir, que buscamos una visibilidad en Google volcando un catalogo de cosas que

no tenemos.

¢0s imaginais una tienda en el Passeig de Gracia de Barcelona donde entras y solo hay 4

productos en Is stands?Coiio, pues es lo mismo.

Pero, para regocijo mio, esta practica se va a acabar o va a comenzar a caer por su propio
peso debido a la penultima de nuestro amigo Matt Cutts (jefe de anti-spam en Google). Los
datos enviados a Google Shopping y su calidad influirdn en el SEO. Y espero que dentro de
esos datos se refleje el tener stock porque, si no, ¢pa qué?

Esperemos que el bueno de Google vele por la calidad de lo que indexa dentro de Shopping
y vaya aniquilando a todas esas tiendas que ponen un catdlogo super extenso pero que no
tienen nada de stock. Volcamos el catdlogo, nos posicionamos, conseguimos visitas y pefia
gue entra en nuestra tienda intentando comprar algo que no tenemos. Con suerte, nos
dejaran su e-mail para que les avisemos cuando tengamos stock. Hablaremos con nuestro
proveedor, compraremos ese stock en concreto y iflop! magicamente al dia siguiente
tenemos stock de ese producto y se lo decimos al usuario. Trampa. Cutre.
Cuuuuuuuuutreeeeeeee.

Con suerte, el usuario os comprara. Pero, por mi, os podéis ir a la pagina 80 de resultados.



La vision cortoplazista de fabricantes, mayoristas y distribuidores oficiales

Si vais leyendo este blog, ya sabréis que tengo una fijacidn con la gente que se salta todas
las reglas en la cadena de distribucidon. Vamos, que ni lo apruebo ni me gusta petarme las
reglas. Pues bien, ayer hablaba con un posible cliente que me llamé para pedir un
presupuesto de una tienda online. El es distribuidor oficial de un fabricante para toda
Espaifa y tiene una cadena de distribucién repartida por el pais. Su reflexién era que queria
vender online, pero no queria perjudicar a su cadena de distribuidores. Lo que venia a
decir es que, aunque podia ofrecer un precio mucho mas barato que su cadena de
distribucién, no queria hacerlo para no competir ni putear a sus distribuidores porque sabia
gue son una parte importantisima de su facturacién. Tuve que decirle que su discurso me
parecia super honesto y que contrastaba con lo que hace cada vez mas gente y que forma
parte de esa cultura de pelotazo, cortoplazista y de quema de naves que tiene Espafia.
Mientras fabricantes, mayoristas y distribuidores oficiales estan haciendo tiendas online
petando precios y perjudicando a retailers, este sefior apostaba por una venta sostenible
en el tiempo que pudiese aportarle beneficios y que, a la par, no perjudicara a sus
distribuidores. Es mds, queria que fueran todos a una "si saco una promocién, me gustaria
informar a mis proveedores para que la saqguemos todos a la vez". No queria ser el primero.
No queria facturar mas perjudicando a la cadena de arriba hacia abajo. No estaba
interesado en quemar las naves y conseguir beneficios a corto plazo para, afios después,
darse cuenta que esta mas solo que la una. Tenia un proyecto (tiene, de hecho) a largo
plazo, donde todo el mundo tiene su parte del pastel equitativa y donde impera el pacto de
no agresion. Actitudes como la de este sefior no abundan, y es lamentable. El que esta en
una posicion dominante en la cadena de distribucidn y quiere pasta a corto plazo y baja
precios, la conseguira. Pero, a la larga, se quedara mas solo que la una. Sus distribuidores
chaparan, ya sea on u off line. Dejaran de comprarle. Dejara de facturarle a 200
distribuidores para pasar a facturarle a particulares que, segiin cdmo, no le comprardn
porque quieren el asesoramiento de alguien que esté en una tienda fisica, quieren poder
hablar y quieren poder tocar el producto. éOs imagindis a un fabricante abriendo su propia
tienda online y bajando los precios por debajo de su propio precio recomendado? Pues

eso pasa. Y pasa con mayoristas. Y con distribuidores oficiales. Y por debajo de ellos ya ni te

cuento. Y destroza la cadena de distribucién. Y perjudica al que ha iniciado el proceso. Eso


http://jordiob.com/2013/01/pais-de-pelotazo-ecommerce-de-pelotazo/
http://jordiob.com/2013/02/sector-perfumer%C3%ADa-cuando-hacer-las-cosas-bien-est%C3%A1-penalizado/
http://jordiob.com/2012/06/cargarse-la-cadena-de-valor-mayoristas-que-rompen-las-reglas-y-puntos-de-venta-no-oficiales/
http://jordiob.com/2012/06/cargarse-la-cadena-de-valor-mayoristas-que-rompen-las-reglas-y-puntos-de-venta-no-oficiales/

si, a medio/largo plazo. A corto plazo, es cojonudo. Ganas dinero rapido y te puedes comer

buenas cenas. En fin. Me alegro de haber conocido a alguien que no lo haga.



Magento, Prestashop, osCommerce... la plataforma no es importante

El otro dia asisti a la #comidaecommerce que Javier Echaleku organizé con motivo de la feria

eShow en Barcelona y pude conocer a la plana mayor de Kuombo en persona: el propio

Echaleku, Laura Castelld, Ricardo Carmona y Jesus Gallent, majisimos todos! En estas que,

hablando con Ricardo Carmona, saqué el tema de plataformas, ya que en Kuombo son mas
de Magento que de Prestashop y me comentd que, para ellos, la plataforma no era
importante. Vamos, que daba igual Prestashop que Magento, si no que lo importante era
definir bien el modelo de negocio y, después, aplicar la plataforma (o no plataforma) que
mejor se adaptara. Y asi deberia ser siempre, aunque ese trabajo previo no suele hacerse
en muchos casos y se toman las decisiones por temas de costes o de sencillez de la
plataforma. A muchos les habrd pasado que se decantaron por Magento por robustez y
acabaron gastandose el dinero que tenian y el que no tenian. A otros, que escogieron
Prestashop por economia, les habrd petado N veces el presta 1.5 o se les habra quedado
corto en funcionalidades. Otros habran elegido osCommerce porque les sonaban campanas
y se habradn dado cuenta de que no sirve para (practicamente) nada que requiera cara 'y
ojos. Y de ahi podemos saltar a wpcommerce, woo, shopify, zencart, opencart, incluso hasta
a las soluciones horrorosas de "su tienda online por 3 euros al mes" o aquella especie de
mufieco diabdlico en forma de eCommerce que ofrece Arsys. Pero, en esencia, lo que
importa detras de cada negocio es la idea y lo claro que tengas qué quieres hacer. Es como
qguerer abrir una tienda fisica y condicionar tu negocio al local que vas a alquilar o a si la
persiana de la puerta te mola mas o menos. Exacto. No tiene sentido. Aun asi, yo suelo
decantarme siempre por Prestashop porque es lo que mdas domino, pero estoy abierto a

otras plataformas diferentes y, porqué no decirlo, iprobablemente mejores!


https://twitter.com/search?q=%23comidaecommerce
http://www.echaleku.es/comida-ecommerce-eshow-barcelona-2013/
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https://twitter.com/echaleku
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https://twitter.com/carmonego
https://twitter.com/JesusGallent

La burbuja del eCommerce y otras trolas de entrepreneur de poca monta

Ayer estaba ocioso (era domingo, algun dia me toca) y estaba leyendo cositas por Internet
cuando me topé con una noticia que me dejé a cuadros. Ya tenia unos dias, pero me hizo
explotar el cerebro igual. Era una de esas noticias de economia de entrepreneurs (qué rabia
de palabra) y en ella se hablaba de una startup que decia que estaba facturando no sé
cuantos miles de euros al mes. Una burrada. La tipica burrada que sueltas en un periddico
para luego abrir ronda de financiacion y que la gente ni se mire los nimeros (jei!, a veces
pasa). La zanahoria. El As Seen On TV. El 10 millones de americanos no pueden estar
equivocados. Rdpidamente me vinieron dos ideas a la cabeza. La primera es la frase de
Karl Marx sobre el eCommerce en el afio 2012:

"Un fantasma recorre Europa, es el fantasma del CEO que dice que vende lo que no

vende".
La otra, el chiste de Eugenio:

- Diu, "Tengo un amigo que también tiene 80 afios y dice que hace el amor 2 veces al

dia". - Diu, "bueno, pues digalo usted también".
La empresa en cuestion ya la conocia. La conocia demasiado bien. Tanto como para saber
gue sus niimeros no eran esos ni de cofia, pues hace poco estaban buscando alianzas para
subir sus ventas porque no estaban colocando practicamente nada. El por qué era fécil: la
idea que tenian era una mierda. Simple y llanamente. Y, por ende, no vendia. La empresa
en cuestion es una de esas formada por varios iluminati de Internet. Tios que, una vez en
su vida, dieron un buen palo y ganaron mucho dinero v, iclaro! ¢porqué no lo van a hacer
de nuevo? Y lo que provocan es que la gente confie ciegamente en ellos: "si este tio ha
pegado un bombazo una vez, seguro que lo pegara mas veces". ¢ Os suena la historia? Si,
hombre. La de un tio que ayudod a crear el Nasdaq y acabd construyendo una piramide que
ni Cleopatra. Y la gente decia "pero cdmo no iba a ganar dinero con él, isi ese tio cred el
Nasdaq!" Pues lo que queria decir, que me enrollo mas que una persiana, es que lo que
estan alimentando (siéntete dentro de la tercera del plural si eres de esos) no es una
burbuja. Es una sarta de trolas que no solo perjudica la hinchazén econdémica del sector
eCommerce (que petard, mas temprano que tarde), si no también la credibilidad del tio que
es un emprendedor de verdad, que se lo curra y que pelea cada dia por darle un valor a su

empresa. A mi me puede molestar mas o menos que alguien se dedique a ensenar la patita



con datos falsos para que la gente ponga dinero. Ese rollo de crecepelo del Dr. Floid e hijo
se ha hecho desde los inicios de Internet (que ya petd una vez) con el timo de las
impresiones y otros tantos que quedaron por el camino. Yo ya he trabajado con gente asi.
Gente de esa que vas a una reunion con ellos y le sueltan una sarta de mentiras al
interlocutor que te hacen sentir fatal por estar sentado a su lado. Esa gente son unos
mediocres y, por mucho que hayan dado un pelotazo una vez en su vida, siguen siendo unos
mediocres, porque les define su actitud de Pinocho del eBusiness. Lo que me sabe mal de
verdad es ver como hay gente que se deja el tiempo, los ahorros, la salud y las pestafias y
gue no consigue atraer la atencidn de un tio con una maleta llena de billetes. Ese tio tiene
todo mi respeto y admiracion. No vera un duro y sobrevivird mas que vivird, pero al menos
es transparente y honesto y no te vende lo que no es y no te miente descaradamente, salga
en el Cinco Dias o salga en el 10 Minutos. Bravo por él. Y punto. Un fantasma recorre
Europa, es el fantasma de "OLA SOY EL TIO QUE TE LEBANTA EUROS EN RONDAS DE
FINANSIASION CON LA FE"



Los zombies, el paro y el eCommerce

Supongo que no os vendra de nuevo la historia del porqué aparecen mas peliculas y series
de zombies en épocas de crisis. Se dice que son un reflejo del sentimiento generalizado en
la gente: el tio de al lado es un parasito, un muerto viviente que no trabaja y al que tienes
gue mantener mientras te quiere chupar la vida. No es tan ido de la olla, éno? Los zombies
tienen, pues, mucho que ver con el paro. Hay quien vé a los parados de larga duracién
como zombies que quieren chupar de las arcas de la Seguridad Social todo lo que puedan
con tal de no currar. Personalmente, no lo veo asi. Siempre hay y habra pefia que sean unos
vagos, estemos en crisis 0 no. Eso zombies al margen. En fin, no me voy por las ramas. El
tema es que de entre estos zombies estan saliendo muchos negocios online. De la gente
gue estd en paro y que, cansada de esperar una oportunidad, le echa agallas y tira adelante
un negocio online ya que le resulta mas facil y econémico que abrir una tienda fisica y,
ademas, el coste que puede suponerle el fracaso no es tan bestia como lo que supone
alquilar un local, comprar stock, hacer el escaparate, pagar el IVl y 40 millones de impuestos
(de mierda) solo por abrir la persiana, etc. De esos zombies los hay buenos y malos. Los
hay que luchan por volver a ser humanos, teniendo un negocio como Dios manda. Con los
papeles hechos y rehechos. Pagando la sangrada de impuestos. Haciendo facturas.
Trabajando en blanco, vamos. Para ellos el aplauso del que escribe, por su currazo y por
querer salir de la pesadilla cada vez mas insostenible de ser un muerto caminando entre
vivos. También los hay que son zombies y quieren mantenerse zombies. Al margen de los
vivos. Abriendo un eCommerce solo con pago por Paypal y haciendo 0 facturas, sin darse
de alta como auténomos y buscandole la vuelta de tuerca al sistema para mantenerse al
margen de él y alimentar aquello que llamamos economia sumergida y que, para los que
vamos de legales, es una comida de cerebro zombie en toda regla. Esos tios se quedaran
zombies toda la vida. Seran los zombies de la contabilidad en B que rezan cada dia para que
no les pille el Fisco tramitando pedidos a través de una plataforma que deja su dinero en esa
zona gris que es Luxemburgo. Para esa tropa de zombies, como en Dead Island (foto) un

golpe de remo en la cabeza.



El eCommerce NO ES un sector

A veces uno no sabe si reir o llorar cuando lee cosas como estas. Vas leyendo en webs
especializadas, escuchando en la radio y en tertulias varias que el sector del eCommerce
crece. équé sector? ¢ Desde cuando el eCommerce es un sector? La automocidén es un
sector. Las eléctricas son un sector. El eCommerce es un canal de venta. No es un sector,
por mucho que muchos quieran vestirlo de seda. No entiendo muy bien si es por
desconocimiento o si es por hinchar todavia mas esa burbuja que ya estd a punto de
explosién, pero hay pdjaros y pdjaras que se empefian en decir que Espaiia liderara el sector
del eCommerce, que el gobierno incentiva con ayudas al retailer del sector eCommerce y
gue... basta. Creo que el punto ha quedado mds que claro. Me suena, de nuevo, a esa
necesidad que tiene el 90% de bicho viviente en el sector (ja ja ja) de la publicidad de
aparentar mas de lo que es poniéndose cargos que no caben ni en la tarjeta de visita y que
ni ellos saben qué significan "Key Account Sales Expert from Mordor's Black Gate" o "CEO
and Regional Strategic Partner". Esos cargos que los lees y dices: "pero tu tio, écurras de
algo o vas con la maquina de humo?" Me suena también a esas ofertas de trabajo que
tanto gustan al sector publicidad y, ultimamente también al sector (ja ji jo ju) del
eCommerce donde se busca a "programador Ninja con niveles expertos de SEO, SEM y
marketing interactivo"” o a "Director de Cuentas con perfil técnico, freelance y con su propia
cartera de clientes experto en manejo de backoffices de Magento".é¢A qué jugamos? ¢A
inventarnos a ver quién la tiene mas grande? Todo, en definitiva, me suena a querer
inventarse algo que no existe solo para darnoslas de que yo mas que tu y de que soy un
pilar del sector y de que empresa lider en el sector de la que no te diré el nombre busca
talento. A ver. Seamos serios. Trabajamos para un canal de distribucion mas.No estamos
inventando la rueda.Esto ya existia de siempre con los botiguers de toda la vida. Y lo
estamos pasando al terreno online aprovechando herramientas, tecnologia, innovacion,
soportes nuevos que salen cada 2x3, redes sociales...muy bien. Nos encanta. Es nuevo. Y

cada dia es un reto.Pero no es un sector. No nos flipemos.



Atiende a tus clientes online como si tuvieras una tienda offline

Es por eso que si montas una tienda online y sabes lo que vendes (gracias a dios los casos
contrarios van cayendo por su propio peso y seleccion natural, exceptuando algunos casos
escandalosos, muchos de ellos en venta de perfumes) aprovéchalo. Enséfiale a tu cliente
gue detras de tu tienda online hay un experto en ese producto y comunicaselo desde el
primer momento. Ofrécele un teléfono donde llamar y asesorarle. Ofrécele un chat.
Ofrécele un email para consultas. En resumen de estos tres puntos, ofrécele la posibilidad
de hablar con una persona. Como en una tienda fisica. Ademads, dale contenidos en un blog
donde hables sobre el producto y sus consejos de uso. Aconseja qué es mejor comprar, si
esto o aquello. Explica por qué vendes unas marcas y no otras y por qué las elegiste. Aporta
conocimiento sobre el producto, habla sobre él y sobre las novedades que vendes en las
redes sociales. Responde las dudas de los usuarios en Facebook y Twitter. En definitiva,
despliega las plumas y enseiia lo que sabes para aportar un valor ailadido y diferenciarte
de la competencia y, sobre todo, ofrece canales de comunicacion directos y de respuesta
rapida que puedan aportarle un plus al cliente y que le hagan sentirse atendido como si
estuviese comprando en una tienda offline pero sin pasar por el rollo de la cola de la caja.
Solo los que tengan un conocimiento y aporten ese servicio de comunicacion directa se
diferenciaran y veran de lejos y con risas | purga de las tiendas que se abren para vender por
vender a cascoporro como el que abre una granja de links o monta una landing para
desviarle clicks de Adwords y comisionar. Tu no eres como ellos, ahora, demuéstraselo a tu

cliente.



Aumentar tu ratio de conversion en ventas utilizando CrazyEgg

Si tienes un eCommerce o cualquier pagina que implique ventas, ya estaras usando (o
deberias) CrazyEgg, una herramienta perfecta para determinar, mediante mapas de calor,
por dénde se mueven los usuarios en tu web y dénde hacen click. Lo que suelo hacer para
determinar la nueva distribucion de una ficha de producto es, primero, mirar en Analytics
qué ficha de producto de la tienda online es la que tiene mayor numero de visitas. Nos
interesa "cazar" datos del maximo nimero de usuarios para que el muestreo pueda
extrapolarse con mas autoridad al resto de usuarios. Una vez tenemos determinada la ficha
en cuestién, ponemos el cddigo de CrazyEgg y abrimos un nuevo muestreo solo para esa
pagina. Dependiendo del trafico que tenga tu site, deberas mantener el muestreo mas o
menos tiempo. Segun el chorro de usuarios que venga, suelo dejarlo entre 15 dias y un mes.
En cuanto tengas un mapa de calor majo, con un buen nimero de clicks, puedes comenzar
a sacar conclusiones. Seguidamente, os pongo un mapa de calor real sacado de una ficha de
un cliente y que lleva 15 dias registrando clicks. Las conclusiones que podemos sacar, a

continuacion (click en la imagen para ampliarla):


https://www.crazyegg.com/
https://www.crazyegg.com/

FOTO PRINCIPAL TITULO

QTY + PRECIO + BOTON COMPRAR

BENEFICIOS PRODUCTO/TIENDA

FOTOS THUMBNAILS

DESCRIPCION

Y el analisis. Saquen sus propias conclusiones (click en la imagen para ampliarla)



| Zona de maxima
concentracion de
clicks

Lamayoria.de los cicks de
usuariosse concentranen la
foto principal. Esono es malg,
pues hacen click paraampliar
v ver derallés del producto. Lo
malo es lapoca concentracion
de ¢licks en el botdn comprar;
logueimplica gue

a) 0 el producto no Interesa
(dudoso)

b)el camprar no destaca
suficients

CRITICO: Zona de concentracién de scroll y
pocos clicks

Este g5 el peor dato, Lazena de cantidad, precla v, sobre
todo, botén comprar, notiene apenas cicks. La zonaes

muy peguena, hay que destacarla mas

NO CRITICO: Zona de concentracion de
scroll y pocos clicks

Tiene |égica porgue el contenido no es dicable. Al asf,
solo vemos clicks en un la zona que colncide con un
destacado gue contiene |a palabra gratis, Ahl alertal

Zona de maxima concentracion del scroll

| Lamayoriade usuarios que hacen scroll en |a ficha de producte; lo concentran agui, asf
que estaria blen disparar contenido nteresante

Zona de poca concentracion de scroll y clicks

La descripcion interesa poco pero [0 peor &5 que, a partir de agui, |gs usuarios nd hacen
scroll yno ven los productos relacionados v el cross-selling

¢Qué os parece? ¢ Merece la pena hacer cambios en la ficha de producto? :P



Una ficha de producto que me encantd: Darty.es. Quitando frenos

El otro leia la triste noticia de que la tienda online de Darty.es cierra y le echaba un buen

repaso al extenso articulo que su responsable le dedicaba explicando cdmo levanté desde
los inicios un eCommerce con pocos pedidos hasta una maquina de matar 3 cifras de
pedidos diarias. Leeros el articulo porque es altamente recomendable. El conocimiento que
se comparte es brutal. Lo que me encanto fue la reestructuracion de la ficha de producto y

como habian pasado de la ficha del 2010 a esta de la ultima web. Si bien es verdad que

algunas de sus fichas de producto parecen la version extendida del Sefior de los Anillos (el

producto y lo que vale lo requiere, dicho sea de paso), si es verdad que han conseguido
darle una buena estructuracion a la informacién. Si, puede mejorarse y que quede todo
menos apelotonado pero fijémonos en lo que mas me ha gustado: confianza, confianzay

mas confianza sumada a reduccidon de frenos a topeClick en la imagen para ampliarla

Infarmacion con &l objetivo de raducir
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.. ]
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Alucinante. Hasta 7 puntos en la ficha de producto, en la zona de above the fold dedicados
a reducir frenos. 4 dedicados a quitarle palos a las ruedas al cliente en cuanto a precio: -
10% de dto. OPORTUNIDAD - Liquidacion total - Precio rebajado + Gastos de envio gratis -
Comprar online y el pedido en tu casa en 24/48 horas Y 3 puntos mas dedicados a quitarle
frenos al cliente en cuanto a la confianza. Estamos comprando electrdnica,
electrodomésticos, etc. ¢ Qué pasa si petan? éPuedo hablar con alguien? ¢Podéis llamarme y

asi no pago yo? ¢Cémo lo devuelvo? ¢ Cuanto cuesta devolverlo? ¢ Cdmo puedo pagarlo?


http://www.internetshake.com/2013/04/darty-es-habria-alcanzado-una-funcionalidad-web-impresionante-en-2013/
http://www.internetshake.com/wp-content/uploads/2013/04/producto1.jpg
http://www.internetshake.com/wp-content/uploads/2013/04/producto2.jpg
http://www.darty.es/e_commerce/TV-LCD-y-LED-20-pulgadas/LG/19LS3500-p-175553-c-56.htm
http://en.wikipedia.org/wiki/Above_the_fold

¢Tiene garantia? Todas esas dudas que darian para unas FAQ enteras, las resolvemos en el
above the fold. Excelente. ¢ Mola o no mola? Esta reestructuracién y otras tantas acciones
(esto solo no te arregla la vida) hicieron subir su % de conversidn cercano al 0% a casi un 1%

Ui, si, 1%, qué poco. Hazte la idea: 1% son 3 cifras de pedidos al dia. Miedo.



Filmin.es: ficha de producto brutal

Si el otro dia comentaba la ficha de producto de Darty.es y, hace tiempo, la de los grandes

Leds And Solutions, hoy le toca el turno a una de mis webs preferidas a nivel de estrategia,

emocionalidad, UX, disefo y orientacion a conversidn: filmin.es, el servicio de alquiler de

peliculas en streaming. Vamos a analizar la ficha de producto de "Mi loco erasmus", de

Carlo Padial (click en la imagen para ampliarla)
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é ESTA PELICULA

Zona precio y pago
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Cario Padial, 2012
') Usuarios
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Zona caracteristicas

Especificaciones sobre resollucion,
minutaje, idioma y cudntas horas tenemos
para vaila onling desde que la compramas

La ficha se divide en 5 grandes zonas: trailer, precio y pago, cdmo funciona, opiniones y

caracteristicas en la zona de above the fold. De la ficha, me encanta la zona de precio y

pago. El disefio es perfecto. Precio enorme, iva incluido y opciones de pago y botén de

accion inmediatamente debajo. Eliminando frenos, al lado del botdn de accidn (sobre fondo

naranja) "éCémo funciona?" que nos muestra, mediante un video, qué debemos hacer para

alquilar la peli y verla. Enla misma zona de above the fold, toda una linea dedicada a

caratula, valoracidn de la critica especializada, valoracion de los usuarios y caracteristicas

de la pelicula para que, a tiro piedra, podamos tener toda la info basica: qué dice la gente

(Def Con Dos!) y qué formato tiene la peli y cuanto dura. Mas abajo, podemos leer la

sinopsis de la pelicula junto con dos links externos: ficha de la pelicula en sensacine y ficha

den IMDB como informacién complementaria. Ademas, filmin tiene su propia clasificacion

emocional de las peliculas. Esta, en concreto, es ideal para descubrir una joya. Abajo,

tenemos el cross selling "peliculas similares" y la informacion del director. Para finalizar, las

opiniones tanto de la prensa y de los usuarios para que podamos leerlas detalladamente,

los datos de taquilla y noticias relacionadas con la pelicula. Es decir, en una sola pagina,


http://jordiob.com/2013/04/una-ficha-de-producto-que-me-encant%c3%b3-darty-es-quitando-frenos/
http://jordiob.com/2012/12/un-ejemplo-brillante-de-ficha-de-producto-ledsandsolutions-com/
http://www.filmin.es/
http://www.filmin.es/pelicula/mi-loco-erasmus
https://twitter.com/carlopadial

tenemos concentrada la mayoria de informacién que puede encontrarse online, ademas
de lo basico: qué es, de qué va, cudnto dura, cuanto vale, quién actua, qué dice la critica,
gué dicen los usuarios y qué estado de animo debo tener para verla. Genial. Ademas,
tenemos la informacién esencial del producto, las formas de pago y el botdn de pagary

todo en above the fold, sin necesidad de scroll. ¢ Qué os parece?



eCommerse la mierda

Uno ya lleva suficiente tiempo en esto como para haber visto a muchos comenzar en el
comercio electrénico, a unos cuantos largos estamparse y a otros pocos, triunfar.¢El
secreto? No es ninguln secreto. Hay que currarselo cada dia y muchas horas. Las variables
son las de siempre: tiempo y dinero. Cuanto menos dinero quieras invertir, mas tiempo

tendras que ponerle y peores resultados (si decides hacer ti mismo cosas como el SEQ, el

SEM o los textos legales es muy probable que te equivoques).Inversion alta de dinero,

acorta el tiempo de travesia del desierto o acelera el que veas que no hay ROl y chapes

antes. Por lo general, el eCommerce es un terreno que, como muchos otros en Internet,
provoca "trempera" en la gente. Ven en el eCommerce la esperanza para salir del pozo y

hacer eso que tanto le gusta al corte medio de tio de este pais: ganar dinero facil y rdpido.

Pues bien, bienvenidos a la realidad: eso no pasa y tampoco vale hacer lo de siempre ni lo

de bajar el precio hasta los topes para ver si vendo mas y rapido. Hay que, en definitiva,

currarselo mucho. De todos los clientes que tengo, los que venden y triunfan con sus
tiendas (los que no triunfan ya no son clientes de nadie, por desgracia) son gente que ha
currado y curra de 8 a 14 horas al dia para su negocio. No acostumbran a combinar ese
trabajo con otras cosas porque, en esencia, una tienda online no te deja tiempo para nada
mas si quieres que funcione. Esto es algo que, en su dia, me dijo una persona de Ulabox y
tenia toda la razdn: si quieres que tu negocio online funcione tienes que dejar todo lo
demas e invertir todas las horas y esfuerzos del dia en eso. Asi que, amigos, si no quieren
eCommerse la mierda, hagan lo que hay que hacer: echar mas horas que el apuntador e
invertir pasta. Solo asi tendran alguna posibilidad de triunfar. Todo lo demds es migas de

pan para hoy y echar la persiana para mafiana. La foto es de esta camiseta tan molona de

Goatxa


http://jordiob.com/2013/01/autodidacta-del-seo-yo-que-tu-me-dedicaria-a-vender/
http://jordiob.com/2013/03/la-traves%C3%ADa-del-desierto-de-un-ecommerce/
http://jordiob.com/2013/01/pais-de-pelotazo-ecommerce-de-pelotazo/
http://jordiob.com/2013/03/la-visi%c3%b3n-cortoplazista-de-fabricantes-mayoristas-y-distribuidores-oficiales/
http://jordiob.com/2013/02/las-4ps-del-m%c3%a1rketing-son-una-v%c3%ada-muerta-para-tu-negocio-online/
http://jordiob.com/2013/02/aqui-un-euro-mas-barato-o-pesados-internet-no-es-ir-a-precio/
http://ulabox.com/
http://www.goatxa.es/articulo/646/caca-de-arale/es/
http://www.goatxa.es/articulo/646/caca-de-arale/es/

Minderest: conoce los precios de tu competencia

éVendes online? ¢Te interesan los precios de la competencia? Pues claro que si, como a
todos los que vendemos online! Hoy os presento una herramienta que hace unas semanas

que estoy usando y que me sugirié Iruri de Nolatan/Ideateca. Se llama Minderest y te

permite monitorizar los precios de los productos de tu catalogo comparados con los
productos de la competencia que tu elijas y, sobre todo, pudiendo ver sus cambios arriba o

abajo para poder igualarlos o mejorarlos.
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Utilizando la fuente de productos rss o xml que generamos desde Prestashop, Magento,
Shopify, Woocommerce, etc y que volcamos en, por ejemplo, Google Shopping, los chicos
de Minderest pueden volcar tu catalogo en su herramienta y volcar tambien los catalogos
de tu competencia (los competidores que tu elijas), de manera que puedes tener un cuadro
de mandos filtrable por categorias, marcas y productos con varias columnas de informacion:
tu producto, tu precio, precio del competidor 1, 2, 3... Y, mas importante, si su precio es
igual, mayor o menor que el tuyo.

¢éPara qué nos sirve todo esto?

Hombre, pues a parte de lo obvio, también nos ayudara a mejorar la conversiones. Puede
ser que tengamos un catalogo de productos que ya vendemos y otra parte del catalogo
que tenga poca salida porque la competencia tiene el precio mas bajo,pro nos es imposible
monitorizar todos los cambios que hacen y, por lo tanto, perdemos gas en nuestras ventas.
Cn esta herramienta podemos monitorizar y mejorar los precios, de manera que podemos

atraer a nuevos compradores (los que van a precio) e incluso subir nuestro ticket medio,


https://twitter.com/iruri
http://nolatan.com/
http://www.ideateca.com/es/?change_lang=true
https://www.minderest.com/es
https://www.minderest.com/es

consiguiendo que nuestros compradores fieles afladan al carrito otros productos que antes,
por precio, compraban en la competencia.

Precios inteligentes

Asi conseguimos aplicar la tecnologia a los precios, algo que ya hace, por ejemplo, Amazon
con una herramienta propia que cada 4 horas actualiza los precios rebajandolos respecto a
la competencia. Con Minderest conseguiremos algo parecido, aplicar precios inteligentes
gue no hacen sino mejorar nuestra oferta respecto a los competidores. Pardiez, podemos
mejorar hasta sus gastos de envio, porque tambien pueden monitorizarse! Ademas de
esto, pudiendo establecer precios mas competitivos (en productos que nos dejen margen)
podemos darle salida a estos mismos productos en nuestros canales habituales: redes
sociales, newsletter, campanas de PPC o, incluso, potenciar su posicionamiento organico
dado que, ahora si, convertiremos mas cuando nos llegen visitas desde SEO.

Monitorizar el stock

Y no solo eso, si no que también podemos monitorizar el stock de la competencia. Si tio, el
stock, por lo que podemos recibir una alerta instantanea en el momento en que nuestra
competencia ya no tiene un producto y potenciarlo en campanas de PPC. Otra de las
notificaciones push que nos envia Minderest es cuando un producto deja de ser
competitivo, cuando tu competencia ha bajado demasiado el precio y ya no te sale a
cuenta. Tambien podemos saber, en pocas horas, cuando la competencia acaba de lanzar
una promocion de precios. Brutal, ¢no? Y lo mejor de todo es que todo esto es en tiempo
real, por lo que sabremos en todo momento qué cambios estan haciendo nuestros

competidores y podremos competir con ellos. ¢Qué competir? jGanar!


https://www.minderest.com/es
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Hosting en eCommerce: 24 /7 /365 o muerte

Si no puedes o quieres pagar un hosting para tu tienda online que tenga soporte 24 horas al
dia, 7 dias a la semana y 365 dias al afio, no hace falta ni que abras.
¢OLA KE ASE, TIENES UNA TIENDA FISICA DONDE LA PERSIANA SOLO SE ABRE A VECES
O KE ASE?

No, tengo una tienda online. Puede entrar todo el mundo y eso significa gente las 24 horas
del dia, lo cual quiere decir que tiene que estar siempre abierta.Los hostings no son
infalibles. Son maquinas administradas por humanos y pueden fallar y ser atacadas. Pero
necesitas a gente 24 horas dando soporte para que cualquier incidencia se resuelva a la
brevedad. Cada vez que alguien me viene con un proyecto eCommerce con hosting de
10€/mes o que esta en 1&1, huyo como el Correcaminos del Coyote. No vais a ver ni mi
sombra. Es ver 10€ al mes y ya no estoy. éPor qué? Cofio, pues porque el hosting es critico
para el eCommerce. Es tu casita. Es lo que te abre la puerta a vender. Si va, puedes vender.
Si no va, no puedes vender. Todo esto viene al caso de cosas que me han pasado en mi
dilatada experiencia en eCommerce. Y cuando digo dilatada me refiero a lo dilatado que se
te queda el culo cuando falla un hosting una cierta hora del dia 0 en momentos criticos,
|éase, después de mandar un e-mailing. Si no hay nadie para levantar esa maquina, estas
jodido. Necesitas soporte 24 horas. Y necesitas pagarlo. O tus ventas se resentiran y tu

imagen de marca quedara tocada para siempre para el que se encuentre esto.

Service Unavailable

HTTP Ecror 503 The service 15 unavalable

Tus peores enemigos se llaman error 503 y error establishing database connection. Los 404
se pueden arreglar con redirecciones. Los 503 se arreglan de otra manera: cagando leches. Y

si te venden que lo arreglan cagando leches y no lo arreglan, tienes que cambiar de



proveedor. Post inspirado en las movidas que me han pasado con hostings hostshits y en

este post del bueno e @echaleku


http://www.echaleku.es/hosting-ecommerce/
http://www.echaleku.es/

Shipping killed the ecommstar

Haces SEO, SEM y demds cosas que comienzan por S; te concentras en ofrecer un servicio
acojonante para que tu cliente compre; tienes un teléfono, tienes un chat, tienes videos de
producto, tienes vales de descuento... jy el cliente compra! El bueno del cliente paga 6
euros de gastos de envio. Tienes el paquete preparado. Hay regalos dentro para que el tio
no esté contento, si no feliz y repita. Le das el paquete al transportista. En 24horas tu
cliente lo tendrd en casa.Y le llega en 72 horas.Cagada. Adios muy buenas y si te he visto no
me acuerdo.Todo tu trabajo previo, que buen tiempo y dinero te ha costado, a tomar por
saco porque la agencia de transportistas la ha cagado. Y tu y tu cliente pagando a precio de
oro. A precio de que no la cague. Esta situacion es mucho mas frecuente de lo que nos
pensamos. Da igual el tamafio del transportista. Puede ser un auténomo particular o puede
ser MRW. Todos la cagan y tu eres el que da la cara.A partir de que mandas el paquete,
todo puede ir como la seda o: - se puede perder el paquete - se puede romper - llegar tarde
- llegar tarde y el transportista pasar de hacer la segunda entrega al cliente que tu ya has
contratado - no encontrar el piso y no matarse a llamar al cliente para ver cudl es - robar el
paquete Y un largo etcétera de ccosas chungas que pueden pasar y que haran que tu
cliente no vuelva. Por no hablar del efecto "taller oficial de Audi" o, lo que es lo mismo,
tener una marca acojonantemente bien posicionada y que tu cliente vaya a parar a un tallar
oficial donde haya mdas mierda acumulada y calendarios de tias en tetas que gente
trabajando. Es por eso que encontrar un partner logistico de confianza es critico para una

tienda online. Si, critico, como encontrar un buen hosting (lo que comentaba hace unos

dias). Si un hosting no puede permitirse fallos porque te hace perder ventas, un operador
logistico no puede permitirse fallos por dos cosas: 1- Es tu representacion de cara al cliente
y el responsable de que su pedido llegue correctamente en términos de tiempo y
condiciones 2- Una cagada suya te hara perder al cliente y, peor aun, que el cliente raje de
tu servicio en Internet: - "Entregaron tarde el paquete y me llegd hecho un fistro" +
"Sefora, lo siento mucho pero, jyo no lo entregué! Es el transportista. El perro se me ha
comido los deberes" - "Hasta nunca” Y no hay nada peor que hacer tu trabajo bien y meter
la pata por un daio colateral que no esta en tus manos. Asi que, en vez de dejar tu

paquete en manos de cualquiera (ja ja ja), haz pruebas con varios operadores incluso antes



http://jordiob.com/2013/05/hosting-en-ecommerce-247365-o-muerte/

IMPLEMENTAR!!!!!T). Sobre todo, haz pruebas antes. Simula pedidos tu mismo. Simula

cagadas y situaciones que puedan derivar en problemas tu mismo. Preferiras ver td que la
cosa no funciona a que te lo haga ver una llamada de un cliente cabreado. Ah! y no te

quedes con el mas barato. Quédate con el que funcione. Foto del post homenaje a Natzir


http://www.analistaseo.es/

El dilema de poner el logo de Visa, el del banco o un genérico en el checkout

No se me ocurria una manera mas corta de titular este post, asi que he "tirat pel dret", que
decimos en mi tierra. El otro dia hablaba con un cliente sobre qué es mejor, si poner el logo
de Visa, el del banco o algo genérico para decir que se puede pagar con tarjeta en el
checkout. La respuesta es complicada y, como todo, depende de lo que le dé la gana hacer
al usuario medio de tu eCommerce. ¢ Qué convierte mas? Lo que diga tu clientela. A priori,
lo mejor es poner un icono que sea bien reconocible y universal: una tarjeta y que sea Visa.
Pero, claro, igual el tio se piensa que solo se puede pagar con Visa (si, eso pasa). En una
ocasion pensé que lo mejor para las tiendas online espafiolas era poner un icono de La
Caixa. Pues tampoco. No solo no la conoce todo el mundo, si no que también puede crear
rechazo o dar la idea de que solo puedo pagar si tengo una cuenta en La Caixa. En uno de
los casos para uno de los clientes, poner el logo de La Caixa hizo que incrementara el pago
por Paypal. Manda webs! Os diré lo que no hay que poner hoy mismo: el logo de Bankia.
Eso me lo planteé hace unos meses para una web que trabajaba con esta entiedad y, poco
después, salié Rodrigo Rata diciendo una de sus memeces y una jubilacion que servia para
comprar 4 plantas de El Corte Inglés, asi que eso hubiese sido un freno y de los buenos. Asi
gue, lo que suelo hacer, es optar por un icono genérico de Visa y, a partir de ahi,
monitorizo a ver qué pasa y aplico, o no, cambios. Para desarrollar mas el tema puedes

consultar los articulos: - Vender mas con tu tienda online — Capitulo 11 — Los métodos de

pago - Métodos de pago: émuchos o pocos? - Lo que sé de TPVs :)



http://jordiob.com/2012/03/vender-mas-con-tu-tienda-online-capitulo-11-los-metodos-de-pago/
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Al nicho es donde iremos todos

Andaba yo siguiendo el Congreso Web 2013 por Twitter y, cdmo no, me fijé en las ponencias

gue mas me interesaban. Dos de ellas eran del gran Xavier Colomés que de analitica sabe

largo. Una de sus ponencias era "Segmentos avanzados en Google Analytics: Aprende a
encontrar los insights ocultos en los segmentos". Dandole vueltas al tema de la
segmentacion y a la segmentacion de la segmentacidn, se me ocurrié que conozco a mucha
gente que segmenta usuarios en su eCommerce, pero muy poca que segmenta productos y
me acordé de una de esas historias que le hacen parecer uno el puto abuelo cebolleta.

La fabula

Erase una vez un posible cliente que queria importar una fuente océano de productos a un
Prestashop. Era dropshipping, cdmo no. Tenia 10.000 productos en unas 300 categorias y

subcategorias. 300 categorias para una tienda online, a Sefior Muioz le explotaria |a

arquitectura.

Flotador, mechero, queso manchego y polla de goma

Yo no lo veia nada claro. ¢ Quién va a entrar en una tienda (que no conoce de nada) a
comprar un flotador, un mechero, un queso manchego y una polla de goma? jEs que el tio
vendia de todo! Y lo sabia. A la pregunta, éy qué vendes? contestd: de todo. Lo mejor es
gue, cuando le planteé que creia que no iba a funcionar, no me hizo ni caso, asi que decidi
tirar por el derecho y preguntarle qué paginas de su competencia creia que podian servir de
inspiracion para plasmarlas en el disefio de la suya. El tio me suelta "Amazon". Es decir, que
abres una especie de todo-bazar online que no conoce nadie y a quien consideras tu
competencia es Amazon. Ahi ya decidi que apaga y vdmonos. Si este tio no tenia claro lo
gue vendia y ademas consideraba que su competencia era un gigante que factura 13.000
millones de ddlares, este proyecto no tiene ningun sentido. Y lo dejé. Se lo comenté de buen
rollo. Pero no creo que lo entendiera.

Vende todo, que es gratis

Este ejemplo os lo pongo porque no solo el dropshipper peca de eso a lo que yo llamo "esto
es Internet, le puedo vender un consolador a una monja". Si tuvieses que alquilar un
terreno de 1000 metros cuadrados para abrir una tienda que tuviese de todo y atraer a
suficiente gente como para que saliera rentable, élo harias? La respuesta mas probable es

"no", porque esto vale una pasta que no tienes. Pero como en Internet todo sale gratis,
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pues venga, vamos a montar un Mini Amazon con toques de Corte Inglés a ver qué pasa.
Pasa que estds chalado si crees que funcionara.
Segmenta productos iy especializate en lo tuyo!

El ejemplo de este sefior es el de mucha gente, que se dedica a vender de todo o 1.000
productos en un catdlogo y no segmenta. No usuarios, catalogo. Si lo que te funciona mejor
son los productos A, épor qué te empeiias en vender también los B, C, Dy E? No hablo de
productos que puedan ser complementarios, hablo de cosas que no tienen nada que ver,
como el anterior ejemplo: un flotador, un mechero, un queso manchego y una polla de
goma. Y todo metido o, mejor dicho, embutido, en un mismo paraguas. Porque es facil y
porque asi puede ser que "alguien que pasa por caja me compre unas pilas". Gente como
Ulabox hace esto y tiene todo el sentido. Ulabox ya nos servia la compra y nos la servia de
puta madre. Ahora que ya les conocemos y sabemos que tienen un servicio bueno, épor qué
no ibamos a comprarles otras cosas? Dentro de mi compra puedo meter, si lo necesito, una

papelera o una alfombra de Otto y Anna para la puerta de casa. Normal. éNo lo hace

Caprabo y con un servicio malo? Pues, épor qué no lo va a hacer Ulabox? Pero si no eres
conocido, ni puedes invertir en una marca potente y de confianza, dar un servicio impecable
y demas, épara qué meterse en camisas de once varas? Segmenta y vende algo en lo que
puedas ser bueno y especializarte.

Esos dos chavales que se comieron elmunde un mojon

Una vez conoci a unos tios vendian revendian perfumes, sujetadores, ropa interior de tio
(tapanabos), maquinillas de afeitar, pen drives, robots de limpieza y otras tantas cosas. Todo
en una misma tienda. Absurdo total. Tenian un volumen de pedidos que era una mierda y
no tenian claro qué cofio vendian. Y la gente, tampoco. Acabo de pasar por su web y ahora
solo venden perfumes y cosmética. De las marcas principales y de cdmo se vendian ellos
(club privado de venta de primeras marcas) no queda practicamente nada. Te pueden
vender lo mismo que cualquier otra tienda o que el Schlecker. La cagaron totalmente. é¢Cual
fué su error? Pensarse que porque tenian proveedores de todo, venderian de todo. Dos
afios después, han desaparecido el 70% de los productos del catalogo. Un antiguo
comprador entra en la pagina y no entiende nada. ¢ Qué ha pasado? éEstos tios no vendian
Robots Roomba? Pues mire, ha pasado que estos tios no pensaron. Creyeron que se lo

podian comer todo y, como no quisieron ni supieron segmentar y especializarse, lo que se


https://www.ulabox.com/producto/felpudo-come-in-go-away/9689

comieron fue un mojon pa'ti. El nicho. El nicho es super importante. No eres Amazon, nilo

serds. Al nicho es donde iremos todos. O nos comeremos un mojon.



Montar un eCommerce: desarrolla rapido y capta trafico. Yo la cagué la

primera vez.

Cada vez lo tengo mas claro. Cuando tengas que montar una tienda online, déjate de
florituras, déjate de diseiios y de desarrollos y sal rapido a la palestra. Este fue uno de mis
errores cuando monté mi primera tienda online. Le di mucha importancia al disefio y me
preocupé demasiado para que todo quedara muy bonito. Me centré poco en la informacion
de las fichas de producto, porque estaba mas preocupado por que quedaran bonitas. En
resumen, en cuanto a lo que debia haber sido el orden de prioridades, la cagué. Este es el

grafico de tarta de los esfuerzos que dediqué a cada una de las tareas

W Pensar modelo de negocio
® Investigar mercado

wUX

m Disefio

m Desarrollo

» Volcar catalogo

= Cuidar conteridos

M Aspectos legales

u Testeo

® Captacion de usuarios

W Analisis de meétricas

1 Toma de decisiones sobre métricas

Menudas
cagadas, la virgen. Suerte que de los errores se aprende y mucho. Seguidamente, todo lo
qgue hice mal:Pensar modelo de negocioEste es un caso particular. El negocio ya estaba
montado antes y lo que hicimos fue mejorar la pagina. Aun asi, teniamos que haberle dado
una o dos vueltasinvestigar mercadoNi me lo planteé. Sabia que el producto ya funcionaba
y que la competencia no tenia un producto mejor. Cagada. La competencia no tenia un
producto mejor, pero invertia mucho mas en captacion y conseguia captar y retener mucho
mejor que nosotrosUXLe meti horas y horas a pensar en una experiencia de usuario que
fuese la hostia. ¢Para qué? Después casi ni inverti en traer a usuarios a la pagina. ¢Quién iba
a disfrutar de esa experiencia?DisefioEso si, que quede bonito de cojones. Mal. Inverti
tantas horas en el pinta y colorea que descuidé un aspecto esencial: ya puedes abrir un

museo con obras magnificas, que si la gente no sabe que existe...DesarrolloEsta es otra.



Horas y horas tocando el cédigo fuente para que todo estuviese inmaculado y programando
funcionalidades chorras que no ayudaban al proceso de compra. ¢Para qué? El tio que viene
a la tienda no va a valorar eso. Ui, si, qué efecto de CSS mas chulo. Vale, vale, pero no he
venido aqui a ver cosas guais de link-pool de disefietis.Volcar catdlogolLe meti demasiadas
horas. Queria salir con miles de productos y eso fue un error. Tenia que haberme centrado
en lo que era el core business de la empresa y dedicar mds horas al siguiente punto.Cuidar
contenidoslLe di muy poco peso. Las descripciones de los productos eran pobres y la gente
gueria saber qué estaba comprando mucho mejor de lo que yo se lo habia explicado.
Ademas, comenzamos a escribir un blog donde habldbamos de los productos. Un contenido
gue aportaba "gran valor" al usuario.Aspectos legales¢ Qué importancia le damos a esto?
usuariosFATAL. Qué poco tiempo y dinero metimos en esto cuando es LO BASICO. No
teniamos ni un plan de captacién de clientes. No ibamos a meternos en SEM. No ibamos a
hacer SEO. Pensabamos que con la base de datos que ya teniamos, podiamos tirar un e-
mailing al mes y la gente se daria de hostias por comprarnos. jPero qué pazguatos!Analisis
de métricasO interés. Cagada maestra. Cagada de muchas empresas espanolas. Si en
Internet todo se puede medir, é¢por qué lo pasamos por alto? Ah, claro, porque la gente hara
lo que yo creo que haran.Toma de decisiones sobre métricasSi no tengo métricas, équé
cambios voy a aplicar? Este punto es clave. Se debe analizar todo y tomar decisiones en
funcién de los resultados de las micro y las macro conversiones. Pero, nada, équé ibamos a
mejorar? jSi éramos los mas mejores!

iAhora lo cambiaria (casi) todo!

Seguidamente, lo que haria ahora. Comencemos por dividir el pastel en 2 fases, con 2
presupuestos distintos: a) pre-salida a |la palestra (pensar modelo de negocio, analizar
competencia y produccion) b) salida a la palestra y captacion y retencién de usuarios
¢Como dividiria ese presupuesto? Me gastaria el minimo de tiempo y dinero en la parte de
produccion y le daria muchisima importancia a analizar qué esta haciendo el mercado, el
de al lado y en captar a clientes. En la primera fase, es clave optimizar tiempos y salir
cuanto antes. No nos obsesionemos con tener una tienda brutal con un catédlogo inmenso si

no sabemos si va a funcionar o no. De lo contrario, habremos tirado un tiempo muy valioso



® Pensar modelo de negocio
m Investigar mercado

mUX

W Diserio

® Desarrollo

® Volcar catdlogo

w Cuidar contenidos
m Aspectos legales

w Testeo

Y, una
vez hemos salido, vamos a invertir todo el tiempo y dinero (la gran parte del presupuesto

global) en captar usuarios (y retenerles) y analizar qué esta pasando en nuestro eCommerce

® Captacidn de usuarios

® Andlisis de métricas

» Toma de decisiones sobre métricas

iEspero

gue mi experiencia y cagada te haya servido de algo! ;)



Rebota y en tu eCommerce explota

¢Os acordais de la tonteria que deciamos de pequerfios "rebota y un tu culo explota /
rebota y en tu cara explota"? Pues ahora mismo el rebote de vuestros eCommerce os
puede eestar explotando en la cara o, lo que es peor, en la cartera. Una de las cosas que
me encuentro muchas veces haciendo consultorias de analitica web es que no se presta
atencidn al rebote. Nos hemos acostumbrado a que sea alto porque damos por asumido
gue hay mucha gente que viene a nuestra web y se va y eso es asi. En este articulo

inspirado por Cutroni de Google, ensefidbamos como tocar el cédigo de Analytics para

reducir la tasa de rebote. No solo reducirla, si no transformarla en datos reales y utiles de
lo que en realidad estaba pasando con nuestro rebote, ya que muchos usuarios pueden
estar scrollando y eso no lo cuenta de “per se” el % de rebote de Analytics. En este otro
articulo y partiendo de un magistral post de Xavi Colomés, aprendiamos como utilizar los
funnels para determinar indices de rebote en fichas, marcas y categorias de nuestros
eCommerce. Pues bien, no se esta prestando atencidn a esos datos en muchos casos vy, si,
nos estan dando ina informacion valiosisima. "Lo que cuenta es lo que compran los
clientes", claro. No digo que no. Pero, équé pasa con todos aquellos que no meten ni un
producto en el carrito, que huyen de tu ficha de producto, de tus paginas de categorias o de
tus paginas de productos clasificados por marca? Te estas fijando en su comportamiento?
¢Como subsanar los altos indices de rebote?

Veamos, équé es un indice alto de rebote? pues depende de lo que estés vendiendo, de tu
histérico y de la afinidad de tus fuentes de trafico con tu contenido. Por lo general, mas de
un 30% me toca los cojones, mas de un 50% me preocupa y mas de 60/70% me hace
disparar todas las alarmas. Determina cuales son los puntos de rebote mas altos y ayudate
de herramientas como CrazyEgg para ver por dénde van los clics del mouse en esas pdaginas
y hazte peguntas.

Preguntas que deberias hacerte en relacion al % de rebote

- ¢Se van porgue no encuentran lo que buscan? - éLo encuentran rdpido? ¢En menos de dos
clics? - ¢Tengo un buscador? é¢Indexa de forma relevante los resultados? - ¢Se van porque la
pagina no es compatible con su navegador? - ¢Tengo un precio mas alto que la competencia
y por eso se van al verlo? (Usa minderest!!!!) - ¢Se van porque la competencia ofrece envié

gratis y yo no? - ¢ No transmite confianza mi web? - ¢ No encuentran las aplicaciones que
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buscaban sobre el producto? - ¢ Tarda media hora en cargar cada pagina de mi web? -
¢Puedo colarles una mini encuesta cuando se vayan de la pagina y preguntarles por qué? -
¢Tu madre seria capaz de finalizar ese proceso de compra? - ¢ Pides demasiados datos al
usuario? - ¢Envio a peninsula y baleares? Si no, los rebotes vienen de alli? - ¢Estoy
ofreciendo suficiente soporte a la venta? Mail, teléfono, chat - ¢ Tengo buenas imagenes de
producto? - ¢Tengo un producto técnico, esta bien explicado? - ¢Son usables mis pdaginas? -
¢Tengo el IVA incluido o sorprendo al usuario aplicando el IVA en el checkout? - ¢Cargo un %
por alguna opcidn de pago cuando no deberia? - ¢Refuerzan los testimoniales de clientes la
venta? - ¢Hay opiniones independientes tipo eKomi? - ¢ Hay algun keyword especifico que
trabajo en SEO o en CPC que este causando un rebote alto? - éLos clics de los usuarios se
concentran en torno al precio (el tio que subraya tu precio con el mouse como el que
subraya un texto que esta leyendo y le interesa) - ¢Hay clics en la informacién que considero
relevante en mi pagina o se van antes de ni siquiera moverse por esa zona? Estas son
algunas de las preguntas que deberias hacerte en relacion a tu % de rebote. Pero hay
muchas mas.

Usa los datos, formula hipétesis, testea e implementa

En resumen, usa los datos. Los datos permiten formular hipétesis, las hipdtesis permiten
testar y los tests sirven para implementar mejoras. iNunca te conformes con tu % de

rebote!



Compulsion en eCommerce

A nadie en su sano juicio se le ocurriria abrir una tienda de barrio sin haber hecho antes un
plan de negocio, estudiado la competencia del barrio, valorado el trafico de la zona (la
gente que pasa por ahi), el poder adquisitivo de los que viven ahi, los margenes que le
dejard cada producto y la proximidad del tio que esta vendiendo lo mismo que tu y sus
precios, a cuanto va el metro cuadrado en el barrio, si el local encontrado necesita obras, el
IBI, las cdmaras de seguridad que tendra que poner, el alta en la AGPD, los papeleos que
tendrd que hacer, el stock que debera comprar, el contrato con el banco para el TPV y un
largo etcétera. Insisto, nadie en su sano juicio tomaria la decisidon de abrir esa tienda fisica
sin haber valorado antes, al menos, el 60% de la chorro lista que acabo de mentar. En
cambio, si abriria una tienda online sin tener, ni siquiera, un plan de negocio. Porque es
facil y rapido y en Internet todo es barato y es muy probable que nadie se queje si no
tienes ni textos legales. Instalo n software open source, no, mejor, ya viene preinstalado en
el servidor, pongo productitos, le meto una plantilla gratuita que sea maja, me leo 4 posts
sobre SEO, hago una campaiia de Adwords con un bono de 50€ que me regalaron en la
ultima feria que visité y tira que te va. Esa compulsion loca e insana del eCommerce
debida, en parte, a esa tonteria generalizada creada desde las tertulias y los medios de que
todo el mundo puede ser un emprendedor y que emprender en el mundillo del eCommerce
es todavia mas facil me provoca inquietudes y urticaria.

Internet no es para todo el mundo.

El eCommerce no es para todo el mundo. Ser emprendedor no es para todo el mundo,
especialmente si no vas a sacrificar tiempo y dinero. Pero, como hemos escuchado por aqui
y alli que esto de la tienda online me lo hago con la punta de la faba, no pasa nada, tira
millas. Y, al cabo de 2 o0 3 meses, o pido ayuda o estoy muerto o las dos. De verdad que esa
compulsién me puede. Pero no es exclusiva del eCommerce ni mucho menos. Es algo que

ha pasado desde el minuto 1 de Internet, pero sigo sin entenderla.



Locuras que he visto en eCommerces parte III

Hoy me estaba leyendo este post en marketing news: 5 errores a evitar en una tienda online

y, cuando he llegado al punto 4 (Registrarse antes de empezar), me he acordado de un
proyecto que hicimos para una empresa que vendia... bueno, es igual lo que vendia. Era uno
de esos proyectos que ya veias que iba a salir mal. El "director" del proyecto era un sefior
especialista en leyes, no os digo mas. Creo que tomo las peores decisiones que se han
tomado en Europa en materia de eCommerce (exagero). Una de ellas fue registrarse antes
de entrar en la pagina. No podias ver nada. Te soltaban un claim en plan ganchoy 0
producto visual. Tenias que registrarte "con la fe" de que lo que ibas a encontrar era
espectacular. Mira que le dijimos una y mil veces que no hiciera pagar "ese precio" a nadie
y menos cuando estaba lanzando la web. Si eres un Privalia, puedes plantearte algo
parecido, pero en una web nueva... en fin. No tienes marca, nadie sabe nada de ti y se van
a registrar por tu cara bonita. Total, acabo de visitar la pagina y veo que, finalmente, lo han
quitado. A Dios gracias. Pero el tio siguié cometiendo errores que enumero a continuacién
para que veais mas cosas que no hay que hacer en un eCommerce: - Disefio sin columnas
laterales: Ni una llamada a la accién complementaria al contenido en un lateral (tampoco en
el header) - Disefiar los banners con el Word. Habéis leido bien. - Home con slide: Con 9
slides. - Productos destacados en la home page. Agarrate que viene curva:256 productos
destacados en la home donde puedes encontrar, de un plumazo: teléfonos moviles, un
piano para iPad, camisas, abrigos de pieles, velos de novia, anillos de boda, queso de oveja 'y
un champu liquido para coches. La home pesa 5'5 megas - Organizacidn de categorias
totalmente al tun-tun. Definidas por alguien que no habia hecho un arbol de categorias en
su vida. - No repasar los textos: Las condiciones de entrega son las que vienen por defecto
en Prestashop, no las suyas. Las condiciones legales y el aviso legal son exactamente el
mismo texto (seccidén duplicada).No hay politica de privacidad. Ojo que esto lo dirijia un
experto en legislacién. - Quitarle el IVA a todos los productos, es decir, mostrar el precio
siempre con un texto "SIN IVA" - Poner una compra minima por marca (por fabricante) pero
no dar la posibilidad de acceder a los productos por fabricante, con lo que el lio es
mayusculo - Todos los botones de accidn tienen el mismo color - No hay un apartado
donde explique claramente (sin leer mas de 8 parrafos) por qué consiguen buenos precios.

Malfias de ellos y sus ofertazas, que es lo normal. - Poner la misma direccion fiscal que la de
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otro negocio. Si les buscas en Google aparecen ellos, unos abogados y una empresa de
detectives privados o_O En fin, sin entrar al trapo en materia de programacién o

magquetacion, équé? icomprariais?



Calculando el Coste Por Adquisicién de tu eCommerce

Enganchar a la gente cuesta. Que compren una vez es complicado, que repitan es jodido.
gue tripitan, ya es otra liga.Somos manchas en el paisaje, que esta inundado por miles y
miles de tiendas. Competimos contra el tio de al lado y contra el que vive a 10.000km. Pero,
por algun sitio tenemos que comenzar.Adquisicidn: esa debe ser la primera fase en un
eCommerce. Atraer trafico y convertirlo en ventas. El inicio de ese proceso que nos llevar3,
con suerte, a segundas ventas y, con mas suerte, a una repeticiéon de pedidos duradera,
upsellings, cross sellings, recomendaciones a terceros, programas de puntos y demas
hostias en vinagre.
¢Como determinar el coste por adquisicion?
Lo primero que tienes que plantearte son objetivos y reales. "Abriré mi tienda online y a los
3 meses ya tendré beneficios". Vale, vale. Vuelve de Narnia, tio. Objetivos reales son, por
ejemplo "abriré una tienda online y palmaré pasta durante 6 meses que es lo que durara
mi campafia de lanzamiento y adquisicién de usuarios".

Palmar pasta. Familiarizate con ese concepto.
Al turrén. Calcula cual crees que sera tu ticket medio, ponle que son 50€. Calcula qué coste
tendrd generar un pedido por cada N nimero de usuarios. Pongamos que tendrds una
conversion del 0,5% que ya es. Para atraer usuarios y generar un pedido de 50€ necesitaras
recibir, ponle minimo, 200 visitas. En ese primer pedido tienes que ofrecerle algo atractivo
al comprador para que no se vaya a otro lado. Por ejemplo, un descuento inicial o los gastos
de envio gratis. Ten en cuenta también el coste de cada una de las acciones que haces para
captar clientes: - campaiias SEM - SEO - comisiones de afiliados - acciones en redes sociales
-y, por supuesto, el coste de tu equipo de marketing Eso significa que para captar a un
cliente que hace un pedido de 50€ es posible que estés gastando 60 o 70€. Ahi tienes tu
coste de adquisicidn. Vaya mierda, no? Vaya palmada de pasta! Siy no.
Vida del cliente
Si, porque palmas pasta. No, si el tio repite en el tiempo. El coste de adquisicidn inicial es
70€, pero si sostienes al cliente durante 8 pedidos del mismo ticket medio habras pagado
un CPA de 70 y facturado 400€, que no ganado 400€. Ese es tu objetivo. Capta metiendo
inversion. Engancha al cliente y haz que repita. Cuanto mas alargues tu relacion con él y

mas gaste, mayor beneficio tendras, maxime si se convierte en tu embajador y te



recomienda a terceros a través de programas de patrocinio, incentivos de descuento o,
simplemente, porque le gusta tu tienda. Eso si, ten por seguro que si lanzas una tienda

online, tu CPA significara palmar pasta. Pero, si has hecho bien los deberes, la curva de

beneficio ird en aumento.



(Por qué tratas a todo el mundo igual?

Un tio entra en una fruteria y compra una manzana.Tiene hambre y pasaba por alli. Se
gasta cuatro chavos en la fruteria.Se va. Nunca vuelve. Se cierra el telén. Un tio va cada
semana a la fruteria y hace su compra semanal.Llena la cesta. Se gasta un ticket medio
bueno. Se va. La semana que viene volvera. El telén no se cierra. El frutero, que no es tonto,
repara en que el sefior viene cada semana y le trata diferente. Joder, es un cliente y le deja
un dinero semanalmente, no va a tratarle como el forastero que entra en el bar del pueblo
y al que miran mal todos los abuelos mientras mascan el palillo ya gastado. El tio va a
tratarle bien, incluso puede que le ofrezca algin descuento, puede que le ofrezca una cata
de vino de una amiga suya que ha montado una mesita en la tienda para ofrecer ese vino.
Te lo encuentras por la calle y te saluda. Te pregunta por tu hijo (o0 no, porque puede que no
tenga ni puta idea de que tienes un hijo). Es simpatico contigo y se preocupa por ti. Te dice:
"no compres esa pera, no han salido bien, compra esta otra", como si fuera el tio que viene
a salvarte de la madrastra de Blancanieves. Pues ese tio es el frutero de mi barrio y el que
compra cada semana soy yo. Este tio me conoce y solo me ve una vez a la semana
merodeando por su fruteria como tantas otras personas. Ahora imaginate que este tio
pudiese saber qué estoy mirando, los mapas de calor de donde pongo la mano, cuanto
rato estoy en su tienda, el abandono de piezas de fruta que provoca el precio, quién me
recomendd la fruteria, cuanto llevo gastado ahiy qué es lo que me gusta, etc.Todo esto

puedes saberlo en tu tienda online, ¢ por qué te empefias en tratar a todo el mundo igual?



Como no debe ser la home de tu tienda online: una puta mierda

Hoy iba paseando por la calle y me he encontrado con este escaparate (home, en el mundo

offline) de una tienda. Me he tomado la molestia de echarle una foto para que vedis por qué

nunca debéis tener una home asi.

"Oferta:
fin de campafia 50%", eso atrae. Bien. Pero fijaos en la disposicion de los elementos al 50%.
Permitidme destriparlo para vosotros: - una puta acumulacién de patos sucios (amarillos

con mezcla marrén-negra) unos encima de los otros - adornados con dos sets de mierda de

cocinitas tirados.



Al lado
del letrero, que es el punto de atencidn del escaparate, tenemos: - un 0so yonki muriendo
boca abajo - y un puto pato amarillo reposando la resaca a la bartola o comiendo techo, no
gueda claro - dos sets de muiiecas que, mas que presentarse al publico de la calle, parece
gue hayan muerto y estén dentro del plumier Vigildndoles de cerca: - un set de cuchillos de
rambo al lado de "Adventure Quad". Un puto Quad de color rosa (color de la aventura) con
una especie de cuchillo que sobresale por debajo y unos pantalones rojos. Ahora imaginaos
mentalmente que entrdis en una home page. Todo esta desordenado. El contenido estd
tirado por ahi. No hay jerarquia. Las fotos son lo peor. Los productos no apetece comprarlos
ni que fuesen a matar a toda tu familia si no lo haces. No sabes dénde clicar. Es mas, no
clicarias en ningun lado porque lo primero que piensas es en irte antes de que el zombie del
oso muerto boca abajo te atrape. Una home page nunca debe ser asi.Jamas te plantees un
primer impacto para tus posibles clientes donde no haya una jerarquia clara, un qué es lo
gue vendes, una oferta destacada y fotografias de producto que inviten al click. Jamas crees
una puerta de entrada a tu negocio que sea como una puta mierda sin el como. Jamas.

&Y sabéis qué es lo peor de todo esto?



Que esta tienda es de El Corte Inglés. Impresentable. No se me ocurre peor imagen de




Pormenores de un eCommerce: montar una tienda online y no morir en el
intento

Permitanme ustedes poner por escrito, ordenado y en un post todo aquello con lo que me
he encontrado o, dicho de otro modo, las putaditas que me he encontrado montando una
tienda online desde 0. No desarrollando una tienda online, montandola para mi. Ya van 3
y, gracias a ello, he podido elaborar este listado de cosas que me hubiese encantado que
alguien me dijera hace ya unos afios, para no ir dando palos de ciego.

MODELO DE NEGOCIO

¢Te imaginas ponerte hacer el Camino de Santiago sin saber si aguantaras 2km. seguidos
andando? Pues esto es lo mismo.lgual que no saltarias en una piscina llena de cactus, no te
meterds en un negocio sin haber analizado antes el mercado. Lo mejor es ponerse en manos
de profesionales, porque lo que ves por el front-office de la competencia es una cosay lo
gue pasa en el backstage es otra muy diferente. Jamds (y repito jamas) te guies por notas
de prensa tipo "tal y cual, un sector en auge" o "tucompetencia factura miles de millones
en el primer cuarto de aino". Eso son engafiabobos. Inférmate bien. Haz un estudio de
mercado como Dios manda. Por suerte, por H o por B, se sabe (casi) todo y puedes ir mucho
mas a tiro hecho. Una vez hayas evaluado el papel de tu competencia, el tuyo y el espacio
que vas a querer y/o poder ocupar con el producto/servicio que tienes y la inversidn que
piensas realizar, lanzate a la piscina.

PLATAFORMA

La plataforma es importante hasta cierto punto. Hay mucha gente que tira millas y dice
"mira, pillaré una Prestashop para mi web porque parece fécil y tiene plantillas que me
gusta". Es un error y de los buenos. Lo que tienes que hacer es mirar qué requerimientos
tienes y qué dinero te vas a gastar y, en funcion de eso, elegir la mejor plataforma. No
elegirias una tienda fisica por si te mola el local independientemente de donde esté situada
o de si le llega la luz o Internet. Con esto, es lo mismo. Posts relacionados: Magento,

Prestashop, osCommerce... la plataforma no es importante

NO QUIERAS LLEGAR A TODO EL MUNDO
"Internet es bien porque tienes una audiencia planetaria". Claro que si. Eso es cierto. Pero
que todo el mundo pueda entrar en tu web no significa que todo el planeta sea tu cliente

potencial. Cuanta mas gente quieras abarcar, peor. Segmenta, especializate, mejor tener
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300 clientes que pretender tener 30.000 y no vender una mierda porque te has dedicado a

disparar al aire.

LTSN

CATALOGO

No intentes subir todos los productos del catdlogo antes de salir con la web. En uno de mis
casos, teniamos un catdlogo mas grande que la Biblia versidn extendida con comentarios del
director.No hay que obsesionarse con salir con todo. La verdad es que, cuando antes
salgas, mejor. Asi podras evaluar antes si la cosa funciona o no. No hace falta tener 11.000
productos subidos para ser una tienda online con cara y ojos. Eso si. Cuida el catalogo. Es
como tu hijo. O lo haces bien, escribes buenas descripciones, pones fichas de producto
apetecibles y marcas una buenay, sobre todo, variable, estrategia de precios y descuentos o
nacera muerto.

FOTOGRAFIAS

Aunque puedas y se te antoje como lo mejor y lo mas econdmico, no tires las fotos de tu
catalogo con tu camara Sony, ni con tu Canon de teleobjetivo ni mucho menos con un
iPhone. Las fotos del producto son super importantes. Son la presentacion visual de lo que
vendes y no hay que subestimarlas para nada. Dales el peso que se merecen y déjalas en
manos de un profesional y te aseguro que tus ventas lo notaran. Posts relacionados:

Imagen v video, dos formas de aumentar las conversiones en tu eCommerce

PROVEEDOR LOGISTICO

Madre mia. Si en su dia lo llego a saber hubiese testado, minimo, 3 operadores logisticos. Y
no me hubiese quedado con ninguno de los que conocia por aquél entonces (los que salen
en los medios, por decirlo asi: Seur, MRW, Envialia, Correos/ChronoExprés, ASM, etc).Jamas

hagas un solo envio a través de un proveedor logistico que no hayas testeado ti mismo. Si
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tu no sabes cdémo va a llegar el propio paquete que envias, si el transportista llegard a
tiempo, si te llamara cuando no te encuentre en casa o si el paquete llegard como Dios
manda, no lo envies. Tu nombre estd en el paquete, tu marca es la que hace el envio. Decir
gue MRW o Seur se ha cargado el paquete, serd verdad, pero para el cliente seras tu el
responsable. Ten en cuenta que no todos los proveedores de logistica te pueden ofrecer
todos los servicios. Imaginate que envias comida congelada o joyas. Habrd proveedores que
no tengan camiones/furgonetas frios o que, simplemente, no quieran meterse en el
berenjenal de enviar algo que es goloso (una joya) sin cobrarte un pastizal por asegurar el
envio (los transportistas son humanos, ergo, mangan). Posts relacionados: Shipping killed

the ecommstar

GASTOS DE ENVIO AL MiNIMO

Aunque pienses que ello puede quitarte margen y sea asi, procura mantener los gastos de
envio al minimo minimorum y, siempre que tu volumen de pedidos te lo permita, negocia
con el proveedor logistico una bajada de precios. Con proveedores como MRW puedes
llegar a pagar a 9€ un envio nacional (8 y pico del envio en 24/48 horas + recargo si el punto
de entrega queda a mas de X kildbmetros de una franquicia). Un cliente medio, no va a pagar
jamas unos gastos de envio de 1.500 pelas por uno o dos productos. Probablemente ni por
10 productos. El umbral del envio deberia estar entre 4 y 6 euros siempre que puedas
permitirtelo. Define también cudl es el coste global del pedido para que el envio salga
gratis. Dependera del producto y de tus margenes, pero suele estar a partir de los 50€ para
arriba para productos de poco importe y 70/90/120 para productos de mayor importe.
CURRATE EL PAQUETE

Hay una diferencia obvia y enorme entre recibir un paquete de carton embalado con el

producto dentro o un paquete como este de La Tienda De Zinnia que, ademas, lleva

muestras de regalo (las ponemos en todos los pedidos). ¢ Hace falta que profundice mucho

mas en este punto? No, ¢verdad? ;)
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También
puedes plantearte introducir un vale de descuento para préximos pedidos dentro del
paquete. Los e-mails se pierden, el papel dentro del pedido que, ademds, serd una sorpresa
agradable para tu cliente, es menos probable que se pierda. Es mas, puedes darlo con un
iman de nevera para que el tio se lo cuelgue en la nevera. ¢Por qué no?

CUENTA CON EL APOYO DE TU TIENDA OFFLINE

Si tienes la suerte (si, es una suerte) de tener una tienda offline, una tienda fisica de las de
toda la vida, usala en beneficio del online. Puedes recabar datos de clientes de la tienda
haciéndoles rellenar un formulario para incrementar tu base de datos de cara a e-mailings,
repartir flyers informando sobre la tienda online, informar a los clientes de que tienes una
tienda online y que tiene promociones, ofrecer la recogida en tienda para tu tienda online
de forma que los gastos de envio le salgan gratis al cliente (y, de paso, puedes venderle mas
cosas cuando pase a buscar el paquete), etc.

NO BAJES PRECIOS INICIALMENTE



"Quiero ser mds barato que mi competencia". Me parece bien, aunque es mala politica. Eso
si, ten en cuenta que si un producto deberia estar a 12€ y lo pones a 8€ después no podras
subirle el precio. Es mejor que ofrezcas un descuento sobre su precio. Si vale 12€, ponle un
descuento que lo deje en 8€ y di siempre que ese descuento es finito en el tiempo. Después
siempre puedes alargar el descuento en el tiempo (prorrogramos promocion por el éxito
gue ha tenido, por ejemplo).

SERVIDOR

Lejos de lo que cree mucha gente, el servidor es importante como el piso donde vives. En
ese sentido, tomamos una decisidon buena y contratamos lo que necesitdbamos. En un
servidor compartido, vale, pero no necesitdbamos nada mas en ese momento. De todos
modos, si lo llego a saber, contrato un hosting con mds recursos que una casita compartida
con 300 personas mas. Mas margen de maniobra para acciones puntuales como emailings,
notas de prensa o publicaciones en blogs y revistas. Posts relacionados: Hosting en

eCommerce: 24/7/365 o muerte

TPV

Un puto martirio. Sinceramente, no hay un proveedor que me haya parecido mejor que
otro. Siempre que puedas, huye de hablar con el tio de la oficina. El tio de la oficina no tiene
ni idea de cdmo funciona un TPV virtual y mucho menos cémo se integra. Tira por un TPV
gue te ofrezca buenas condiciones, 3D Secure (importantisimo para evitar pagos con
tarjetas robadas), unas comisiones bajas por cada pago que recibas y, una vez tengas el
contacto del técnico y los datos para el entorno de test, olvidate de que existe el tio de la
oficina. Es mds un estorbo que otra cosa. Habla con el técnico y ponte en manos de un
profesional para la instalacidn del TPV. Te evitaras disgustos. Piensa que si llevas tiempo
trabajando con esa entiedad y tienes ahi tu cuenta bancaria, tus ahorros, tu hipoteca, etc,
puedes presionarles mas: bajame las comisiones o me cambio de banco. Ui, si, suena muy a
hijo puta, pero te voy a contar un secreto a voces: los bancos son unos hijos de puta.
Tratales igual y conseguiras lo que quieres y, si no lo consigues, cambias de banco. Asi de
facil. iAh!y sipasas del banco (o aunque no pases de él), pon siempre un Paypal como
alternativa de pago.

ESTAFAS Y GENTE QUE NO PAGA

Mencionaba lo del 3D Secure. Es importantisimo. La cantidad de tarjetas robadas que

pueden colarte acojona. Con el 3D secure no solo no pasan si no que, en caso de que pase
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una sola, se lo come el banco, no tu. Vigila con los pedidos sospechosos. Lanzar la tienda y
recibir un pedido de 400€ es muy raro. Las estafas por Internet funcionan de una forma en
la que es complicadisimo pillar a quien te ha mangado, asi que vigila porque, si todo falla,
te comerds el dinero y el stock enviado hasta que se haga efectiva la denuncia, la entiendad
bancaria te devuelva el dinero, etc. Pueden pasar meses. Funciona tal que asi: un tio roba
una tarjeta y hace un pedido en tu tienda con los datos de una persona a la que ha
contactado previamente y le ha dicho algo como "Te pago 10€ por cada paquete que se
reciba a tu nombre en tu casa. Yo lo pasaré a buscar". El que recibe el paquete no sabe nada
de la otra persona. Es un intermediario, una mula que no sabe ni lo que hay en el paquete.
Asi que asegurate, o inténtalo al menos, de pedir el DNI en los campos de registro y
cerciorarte de que esa persona existe siempre que hay un pedido grande (llama por
teléfono). Lo mismo puedes hacer con los pedidos contrareembolso. Esa gente que pide y
después "no tengo el dinero, no me va bien, no lo voy a buscar a correos". Lo ideal es
cargarles un % sobre el precio del pedido si quieren usar la opcidn de contrareembolso y
asegurarte via teléfono de que ese tio no va a suponer un problema cuando hagas el envio.
ASESORAMIENTO LEGAL

Jamas y digo jamas de los jamases descuides este punto. Sin politica de privacidad,
condiciones legales y condiciones de contrataciéon no puedes vender online. Repito: no
puedes vender online. No es legal. Busca asesoramiento de un abogado o despacho de
abogados que, a poder ser, sean especialistas en temas de venta online. Si tu gestor de
toda la vida te dice que ya redactara él los textos porque tiene un abogado que mas o
menos sabe de estos temas, olvidate, especialmente en lo que a LOPD y devoluciones se
refiere. Una sola frase mal en la politica de devoluciones (o directamente no ponerla) y te
las vas a comer con patatas. Un solo mail que denuncie que le estds mandando informacién
comercial no solicitada en una base de datos que no tengas declarada a la Agencia de
Proteccién de Datos o cuyo origen de registro no puedas demostrar y estas jodido. De 600€

de multa para arriba. Posts relacionados: Los aspectos legales, los grandes olvidados del

comercio electrénico

STOCKS
Contrariamente a lo que piensan muchos dropshippers, tener stock es bueno. No hay nada
peor que conseguir un pedido y no poderlo servir porque no tienes stock de un producto

en concreto de los que esta en el pedido. Quedas muy mal con el cliente. Cubrirse las
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espaldas teniendo stock de sobras (de 2 a 5 unidades por encima del umbral de alerta de no
stock) es bueno, siempre que puedas permitirtelo. Y, si no puedes hacerlo, cubrete las
espaldas y especifica en la ficha de producto que el envio de ese producto en concreto
puede llevar de 2 a 5 dias, por si tienes que pedirselo al distribuidor o fabricante.
INVERSION INICIAL EN DIFUSION Y CAPTACION

Si no quieres meterte en la guerra del SEO o si crees que no deberias meterte (lo mejor es
que consultes con un experto si hay campo que recorrer para tu negocio o si Google esta
sobresaturado de paginas similares), valora meterte en SEM, en envio de notas de prensa a
medios, en hacer concursos, en lanzar promociones, captar emails para emailings, etc.
Cualquier accién que hagas en ese sentido sera buena para lanzar tu tienda. Traza un plan
de acciones y mdrcate objetivos reales e inversiones reales. No escatimes dinero en una
campana inicial ya que es donde tienes que poner toda la carne en el asador. Sin una base
de clientes inicial, no irds a ningun lado.

MONITORIZA A LA COMPETENCIA

Si vas a precio o si el precio es una variable importante para ti (en el 90% de casos lo es),
valora monitorizar los precios de tu competencia. Por supuesto, suscribete a su lista de
correo, a su RSS del blog, al RSS de sus productos, bajate sus apps de smartphone y tablet,
entra en sus webs con regularidad, estate atento a sus promos, a sus gastos de envio, a sus
notas de prensa, su posicionamiento en buscadores, sus afiliados, sus campanas de PPC, etc.

Posts relacionados: Minderest: conoce los precios de tu competencia

CONTENIDOS

Puede parecer un palo y una tarea mas dentro de las mil microtareas que tiene mantener
un eCommerce, pero aportar contenido de valor no solo te posicionara en buscadores y
generara confianza en los clientes potenciales si no que también puede traerte ventas.
Algunos de los clientes que llevo comenzaron con un blog o un portal especializado en lo

suyo vy, de ahi, saltaron a abrir una tienda online. Ya tenian una audiencia y les costé menos
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convertir esas visitas en clientes. El Karma, que diria Earl. Cuanto mas te lo curres, mejor te

ird.
MIDE TODO

Si lees este blog asiduamente, sabras que me gusta medir hasta los segundos que tardo en
echar una meada. Utiliza todas las herramientas para medir los resultados de tus acciones
y sos conversiones. Lo que cuenta es la pela. Usa kissmetrics, crazyegg, clicktail, Analytics y
lo que haga falta y saca informes diarios.

REINVIERTE TODO DURO QUE ENTRE

No hay que obsesionarse con tener beneficios y cobrar un sueldo cojonudo. Eso no pasar3,
al menos no a corto plazo. Mi consejo es que reinviertas en mejorar la tienda y el servicio
todo duro que entre, desde comprando mas stock hasta reinvirtiendo en SEM, SEO, envio de
notas de prensa, concursos, promociones, etc

FORMATE

Como ya sabras, puedes olvidarte de tener tiempo libre o fines de semana. El poco tiempo
gue te quede, puedes invertirlo en formacién o en fumarte un puro de los de Rajoy, eso ya
depende de ti. Yo me formaria. Asiste a congresos, a cursos, lee libros, ve a ponencias,
ferias... observa el mundo que te rodea, curiosea, hazte preguntas, aprende cosas y aplicalas
a tu empresa. No creas que por tener una tienda y generar 100 pedidos al mes lo sabes todo
y puedes dormirte en los laureles. Todo se mueve: mercado, la tecnologia, las personas, las
tendencias... hay que estar al dia.

BYE + LA METAFORA DE LA MOTO

Eso es todo amigos, espero que les sirva el rollo que les he contado. Y recuerden: "sabe

mucho de ir en moto porque nunca se ha caido". Solo hay dos tipos de motoristas: los que



se han caido y los que se caeran. Siempre te ensefiard mejor a conducir el que se ha metido

ya la hostia.



Por qué creo que la burbuja eCommerce petara en 2014-2015

Ayer estuvimos hablando de este tema en Twitter con @RodrigoMPaz @InakiFernandez

@jorgegonzalezm9 y @jezis y se me ocurrié hacer un post poniendo juntas algunas de las

razones por las que creo que esto del eCommerce va a petar en breves instantes.
Anuncios TV

Antes de que petara la burbuja de las .com, teniamos anuncios en TV de Yahoo!, Lycos,
Terra... ahora tenemos anuncios de eCommerces. Cuidado con eso. Las campanas de TV
valen un pastizal.

40 millones de masters

Creo que os lo puedo explicar mejor con una busqueda en Google. De repente, todas las

escuelas de negocios y universidades son expertos en dar formaciéon en eCommerce. Claro,
claro.
Crecen las tiendas online un 1000%

Segun un reciente estudio hecho en Espaia el eCommerce crece un 15%, el nimero de

compradores online un 50% y el nimero de tiendas... tachan: un 1000%. Cuando lean un

titular con "cifras récord", huyan

Juan Macias
El eCommerce crece un 15%. £l numero de compradores un 50%
ef numero de tiendas un 1000%, aqui falla algo, verdad?

Google ha hecho limpieza

Los algoritmos de Google (Panda/Penguin) han enviado a galeras a muchas tiendas que
hacian practicas de posicionamiento black hat. De esas hostias, no se han recuperado ni se
van a recuperar, por lo que, de repente, muchos vendedores online se han metido en SEM,
haciendo subir el coste por click de muchas palabras clave. Ese aumento del coste por click
hard que mucha gente se quede fuera, simplemente no pueden competir por margen con
un coste por click de 0,8 / 1€.

No se han hecho los nimeros

La gente no ha hecho los nimeros, como ya es un clasico en este pais. La pefiaselanzaala
piscina sin agua, no calculan margenes, se apuntan al carro, esto del eCommerce es un

chollo y, patapam, a los 2-6 meses tienen que chapar. Aquello de "monto una tienda online


https://twitter.com/rodrigoMpaz
https://twitter.com/InakiFernandez_
https://twitter.com/jorgegonzalezm9
https://twitter.com/jezis
https://www.google.es/search?q=m%C3%A1ster+ecommerce&ie=utf-8&oe=utf-8&rls=org.mozilla:es-ES:official&client=firefox-a&gws_rd=cr&ei=qslHUu7xN8iSswah14GABQ
http://marketing4ecommerce.net/el-comercio-electronico-alcanza-cifras-record-en-espana/

con un software gratuito, una plantilla, un hosting compartido de 2€ al mes y 100€ en
Adwords" comienza, gracias a Dios, a formar parte del pasado. Esto ha sido culpa de la
gente y de los medios, que le han transmitido a la pefa la idea de que el eCommerce era

algo facil y para todo el mundo. Meeeeeeec! Business plan, éles suena?
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Si. Habia que saber de marketing para meterse en eCommerce

De igual manera, no se han hecho los deberes en cuanto a marketing. Cualquier persona
gue sepa algo de marketing o que tenga un minimo interés por el tema sabra que existe la
fidelizacidn, los CRMs, los programas de puntos, etc. Muchos vendedores online ni han

calculado el coste por adquisicion, mucho menos el coste de la vida del cliente. Se haido a

saco intentando que entraran 10.000 compradores de 1 sola vez en la tienda, cuando es
mucho mas rentable tener a 1.000 compradores que vayan volviendo.

Dropshipping

Otro que tal, muchos dropshippers no hacen nimeros ni ofrecen un buen servicio, por lo
gue muchas webs de estas que salian como champifones, van a chapar. Se han generado
errores por no tener contabilizado el stock, se ha ofrecido un mal servicio (vendo algo que
no controlo, no puedo aconsejar), pedidos que llegan tarde, devoluciones que valen un ojo
de la cara, etc.

Tiendas offline que se meten sin saber de qué va

Los tenderos de toda la vida se han metido en Internet pensandose que aquello de la

audiencia global les iba a salvar. Otros que no han hecho los nidmeros: "pondremos el


http://jordiob.com/2013/08/calculando-el-coste-por-adquisici%C3%B3n-de-tu-ecommerce/

catalogo y bajaremos los precios un 5%, seguro que funciona". No va asi la cosa. Ademas,
no se han aprovechado las sinergias con la tienda offline (punto de recogida gratis, desviar
trafico de on a off y de off a on, etc)
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Entrada de players que arrasan: Amazon.es, Rakuten.es o, en un futuro, Google Shopping

Grandes players

Express son amenazas directas para sectores enteros. Nunca podras competir contra unos
tios que pueden invertir en captacién lo que no esta escrito, pueden petar los precios y dar
los gastos de envio gratis. Un escobazo que ha echado y echara a mucho eRetailer.

La logistica no estaba preparada

Las empresas de logistica no estaban preparadas: no solo chaparan retailers, algunas
empresas de logistica que han abierto divisién de eCommerce para quedarse con parte del
pastel, chaparan también dejando paso a otros modelos como http://www.ibird.es/
pensado por y para Internet, un servicio nativo digital. Las empresas de logistica se han
metido en el online como si este mundo siguiera las mismas reglas del offline. 8€ por hacer
envios, suplementos por distancia, seguros de paquetes carisimos, poca fleixbilidad en las
entregas, etc. Mal.

Las pymes se despiden

No todas, pero muchas caeran porque los nimeros no saldran. El eCommerce acabara
siendo cosa de empresas grandes que puedan mantener una inversién y una estructura
dedicada solo al online, con personal, una empresa de logistica competente, margenes que
les permitan ganarse la vida e invertir en acciones de captacidn y fidelizacién, etc. Lo mismo
gue te digo una cosa te digo la otra. No todas las pymes caeran. Las que se metieron a

vender online con cabeza, han hecho los nimeros y han crecido con una curva real, seguirdn

en el juego. Sera su premio por haber hecho las cosas bien. En fin, estas son algunas de las
razones por las que creo que la burbuja del eCommerce petara en 2014 o maximo 2015y
gue muchos de los que estan jugando a vender online se van a ir a su casa con pérdidas

grandes. Quiza me equivoque (aunque lo dudo), pero asi estan las cosas, hamijos.


http://jordiob.com/2013/09/google-abre-su-propio-marketplace/
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Blowcost: bajar precios te puede petar en la cara

"Cada vez que compramos low cost nos estamos bajando el sueldo"
Esta frase con tanto sentido la solté una amiga de mi mujer, farmacéutica ella. Y con 2
dedos de frente, también. Me he repetido mas que el ajo delante del espejo sobre los

temas de estrategias de pricing en algunos post comoSi compites por el precio, no tienes

futuro o jHola! Mi estrategia es ir a precio. Bajar el precio es una estrategia a la que no le

veo futuro y que, particularmente, me toca soberanamente los cojones. Veamos. Las cosas
valen lo que valen. Mucha pefa las hincha para sacar mayor margen. Es su eleccién y
tampoco me parece una buena estrategia. Si hinchas el precio, es: - porque tienes una
posicion de monopolio (soy la Unica panaderia en 5km a la redonda, la barra la pondré a 3
euros) - o porque das un servicio de putisima madre que se cobra - o porque la gente esta
dispuesta a pagar mas por tu marca (Caprabo vende el mismo Pan Bimbo que Dia %, pero en

Caprabo vale mas). Inciso: ejemplos cojonudos sobre esto en el libro Economia liberal para

no economistas y no liberales del gran economista Xavier Sala Martin. Por ejemplo,

comprando Pan Bimbo Sandwich 770gr online en Caprabo: 1,99€, en Hiperdirect 1,91€,
CompraMasxMenos 1,65€, El Corte Inglés 1€ (350gr), por lo tanto 770 podrian costar casi

2€. Normal, no? Caprabo y Corte Inglés invierten una pasta en comunicacién, eso hay que
pagarlo de alguna manera. Pero vamos al tajo. Caprabo y Corte Inglés estan haciendo
sendas campaiias heavys Ultimamente anunciando bajadas de precios. Atiende sus homes
(que no son la Unica accién de comunicacién que hacen ni mucho menos, estamos hablando

de mix de medios de radio, prensa, online...)


http://jordiob.com/2012/05/si-compites-por-el-precio-no-tienes-futuro/
http://jordiob.com/2012/05/si-compites-por-el-precio-no-tienes-futuro/
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http://www.capraboacasa.com/TiendaPortal/appmanager/TP/TD?_nfpb=true&_pageLabel=pagSupermercado&_windowLabel=portlet_supermercado&portlet_supermercado_actionOverride=%2Fcom%2Fcaprabo%2Fcac%2Ftienda%2Fsupermercado%2FprocesarFichaProducto&portlet_supermercadoidProducto=544663&portlet_supermercadoorigen=Buscador
http://tienda.hiperdirect.es/es/pan-y-pan-tostado/6803-pan-sandwich-familiar-770-gr-8412600022887.html
http://compramasxmenos.es/PAN-BIMBO-SANDWICH-770-GRS
http://supermercado.elcorteingles.es/supermercado/sm2/es_ES/010907/supermarket/desayunos-dulces-y-pan/desayunos-dulces-y-pan/pan/pan-de-molde-con-corteza/0110120654801651___?searchReturn=true
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Y las preguntas son, si esta tactica tan low-cost de bajar precios todo lo que se pueda esto:
a) éno entra en conflico con tu imagen de marca?Claro. Afios poniéndonos anuncios de TV
con una imagen aspiracional "comprar ahi es tener pasta" y una compra semanal para dos
personas de casi 200€ (Caprabo). Ahora véndeme precios bajos, anda. b) cortoplazismoy
muerte, écrees que tu competencia no puede mejorar esos precios? Ves haciendo el
capullo. c) cuando acabe la crisis, équé? ¢ Me vas a vender el pan a 2euros o seguiremos
con los precios de batalla? d) écudnta pasta vas a tener que invertir en medios y RRPP para
explicarle a la gente el cambio cuando quieras subir los precios? e) si ahora esto vale

menos que antes y sigues ganando, ¢cudnto ganabas antes? Es que me estabas tomando



por gilipollas, éno? El Corte Inglés ya ha empezado a vender en Europa. Probablemente
porque, a estas alturas, habra notado que la tactica baja precios es un punto de no retorno
en Espaina. Nadie te querrd comprar al precio de antes. ¢Pa qué? Si ya sé que cuando van
mal dadas vendes tu culo barato.éConclusién? Facil, amigos. Vayan vendiendo low-cost, que
acabaran vendiendo blow-cost, es decir, que la politica de precios les petara en la puta

cara. Al tiempo.



Soy el conejillo de indias del fabricante

Si tienes una tienda online es posible que te hayas sentido asi mas de una y dos veces.
Cuesta lo suyo que te vaya bien el negocio o, simplemente, que vaya. En muchos casos,
eres pionero. Estds abriendo el canal a mucho fabricante que no sabe cdmo funciona
Internet ni si su producto va a interesar. Ademas, el fabricante no tiene estructura ni
personal con conocimientos de online. En resumidas cuentas, no tiene ni puta idea de
comercio online. Pero a ti el entorno de crisis y las ganas de tirar adelante te hacen tener fe
en que el estudio de mercado que has hecho va a hacer que la cosa pite. SUmale a eso tu
inversion en horas de trabajo y todo el trabajo de equilibrista que tienes que hacer
lidiando con logistica, competencias, peta precios y demas. Y, por fin, consigues que la cosa
funcione y vas comprandole mas y mas stock al fabricante.

iZAS! De repente, comienzan las pegas

- No estamos seguros de que estés transportando nuestra imagen de marca como Dios
manda a Internet - No tienes firmado un contrato que permita la venda online -
Necesitamos mas rotacidn de producto, abre mas tiendas - Ni se te ocurra ofrecer un
programa de incentivos con mi marca - No hablemos ya de afiliados - Necesitamos que
abras un espacio destacado de nuestra marca en tu tienda multi marca - Quiero que me
pases tu base de datos de compradores para realizar mis estudios de mercado Y un largo
etcétera de pegas que te pone alguien a quien le estds moviendo el producto. - "iCoiio!",
dices. "Deberian estar agradecidos, ¢no?" Si tu y otras tiendas les estais subiendo el
volumen de negocio abriendo nuevos canales. Los puntos anteriormente mentados no me
los he sacado de la manga. Son de verdad. Inciso hecho.

Se destapa el pastel y no sale de dentro Regina Do Santos
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Después de que el fabricante te vaya soltando esas historias, valoras si te vale la pena estar
en guerra con él o noy, finalmente, etiras su marca de tu punto de venta online. Pasas. "Ya
se lo hara", total, representa parte de tus ventas, pero no es que vivas de él. Es una putada,
porque tienes menos catalogo. La marca es conocida y te traia visitas. Tenias todos sus
productos (500 o asi) bien indexados porque te habias currando contenidos y fichas de
producto encaradas al SEO. Pero, mira tu, a tomar por culo. Un tiempo después te enteras
por notas de prensa y banners y un emailing que te manda el propio fabricante (que te tiene
en su base de datos) de que el pinche wei ha abierto su propia tienda online. El tio ya
sabia, a través de los retailers online a los que les ha ido poniendo trabas y quitando
licencias, que su producto se vendia. Cofio, sabia hasta en qué zonas se vendia mejor (le
han hecho el estudio de mercado gratis), por lo que hasta puede currarse una campaia de
SEM segmentando la geolocalizacidn a tope. Si tu vendias a 30, el vende a 24. Nadie puede
competir con eso, para él el margen es del 40% o mas, asi que, para mas INRI, te puede dar
los gastos de envio gratis. El pajaro canibaliza a sus retailers él mismo y se pone a vender
online. SUS BUEBOS AHI. Y te sientes como que el tio te ha tenido de conejillo de indias,
tanteando el terreno para ver si después podia joderte la vida y dedicarse a vender él. Lo
que no ha calculado a medio/largo plazo es que ha chapado muchos puntos de venta
online que le colocaban buena cantidad de stock y que, ademas, movian sus promos, su

marca y asesoraban a los compradores sobre sus productos. Eso se lo ha ido cargando él



solito. Pero ya se lo encontrard. De momento a los de marketing y ventas les han colgado
una medalla guapa y salen en el cuadro de empleados del mes. Cojonudo, pefia. Que o0s

vaya bien. A medio/largo os cagaréis en todo.



15 puntos de mejora en la usabilidad de los checkouts

Hace unos meses comentaba este benchmark acojonante de Baymard.com sobre checkouts

en eCommerce. Pues bien, leyendo un estudio de la misma gente (igracias ya tu sabes!) E-

Commerce Checkout Usability Exploring the customer’s checkout experience de 2.011, he

encontrado este magnifico listado de puntos de mejora en la usabilidad de los checkouts.

No es que aporte nada nuevo, no es la pocién de la vida eterna, pero es un buen listado por

el que comenzar si quieres mejorar tu "checao":

1

10

Usar la direccién de envio como direccidn de facturacion por defecto (muchos
usuarios utilizan la misma)

Pide la informacién solo una vez, no hagas repetirle al usuario la operacidn de
meter la misma informacién en 2 pasos distintos del checkout

Indica claramente los campos obligatorios y los opcionales

Guarda la informacion que mete el usuario en los campos. El cldsico toca huevos.
Metemos el password, le damos a enviar y ha ocurrido algin error en uno de los
campos. Como extra, el formulario nos borra el password y la doble validacién del
password para tener que ponerlo de nuevo. Una tocada de huevos.

Ensefia ejemplos de qué debe introducir el usuario en cada campo (por ej.
formato de teléfono, formato de direccion, etc)

Usa solo un campo de nombre (no nombre y apellidos). Con este no estoy muy de
acuerdo, nos va super bien poder separar ambos campos para ordenar listas de
clientes en caso de que estemos buscando algun dato

Valida los campos del formulario "inline" (al lado de la caja de formulario)

Quita los menus desplegables cuando ese menu solo tenga una opcion (desplegar
Paises y encontrarte solo Espafia no tiene sentido)

Detecta automaticamente la provincia y la ciudad cuando el usuario ponga el
codigo postal (esta es de nota, pero le ahorra trabajo al usuario y a ti mandarle
una etiqueta al transportista donde ponga "Bilvao")

Desactiva la funcion de "pegar" en el campo de verificacién de e-mail. Esto es un
cofiazo, efectivamente, para los que sabemos escribir bien nuestro mail, pero no
hay nada peor que escribir GORDIOB@jordiob.com y copiarlo mal en la

verificacion


http://jordiob.com/2013/05/ecommerce-checkout-benchmark-art%C3%ADculo-brutal/
http://baymard.com/

11

12

13

14

15

Utiliza menus desplegables cuando hay menos de 20 opciones dentro del grupoy,
si pones un porrén de opciones, da al menos la opcidn de que el usuario pueda
hacer click en el desplegable y clicar las letras del teclado para ir rdpidamente a la
E de Espaiia o ala S de Somalia.

Deja que los nombres de campo se vean siempre (traduccion, no uses el
"placeholder" ese al que yo, particularmente, estoy enganchado)

Utiliza el geo-targeting para autodetectar informacion de tu cliente (continente,
ciudad, estado, idioma)

Si tienes que aiadir campos dindmicamente (por ejemplo, selecciono un pais que
contiene las provincias/estados afiado un campo extra de provincias/estados)
hazlo siempre debajo del campo que acaba de activar ese subcampo, no por
encima.

La extensidn de caracteres que permite el formulario no deberia entrar en
conflicto con lo que el usuario espera que quepa ahi. Es decir, no le pongas un
campo donde parece que pueda escribir su nombre y lo limites a 10 caracteres
(vete a saber cdmo coiio se llama el tio, podria ser Cayetana Fitz-James y no caber

en el campo)



Hay un pollo en el embudo de conversién de mi ecommerce

Supongamos que el embudo de conversion de tu tienda online comprende varios pasos: 1-
Antes de entrar en el embudo (lo que hace el usuario por la web + aifadir productos al
carrito) 2- Paso 1: Resumen de carrito 3- Paso 2: Login y/o registro 4- Paso 3: Eleccién del
transportista 5- Paso 4: Pago 6- Paso 5: Confirmacion de la forma de pago 7- Paso 6: Pagina
de confirmacién de la compra Creo que como mejor puedo resumir donde pueden estar
los problemas es con una imagen. Veamos qué tal queda. Espero que os sea util y, sobre
todo, tened presente que en la imagen no estdn todos los puntos que puede haber, era

imposible ponerlos :) Click en la imagen para verla a tamaifo completo

Embudo de conversion Problemas on page Problemas off page
- Pricing - Opiniorss malas an Inteniet
Paso 0: - Gamns de-envio misy altos Competencia;
Antes del checkout - FrablUdad (sellos de confignea, disefio cutrs, atr) - Precios mis bajos de La competencia
- ImpuEstes SOpresy qua no estaban ncluidos &n Lag fichas tiene Qazos de envio mis bajos (0 (os ragaly)
de Produrto y Aparecen én el recumen de camito « Tiene puntos de recogida fisices
P : - Aparece ung £3js de codigo de descuentoy et cliente no - Tiene mejor imagen de marnz
aso 1: ENTUENTTE NINGUNO En Intamst - Descuentos agresivosen el resumen de caime
Resumen de carrito - Mo tienes formas de contacto: malk, teléfono, chat
- Pides demasianos 93105 - Parmite checkout 2in r2gistro
Paso 2: - Piiles datos que el usuario no qulere dar (ON1) - Regalan descuentos por regisrg
Logln 'y/o mﬂl&flﬁ, ' - Tienes probilemas de usabilidad en el formulane - Parmiten Login con Las rades sociales
< DbUgas It uuano 3 regiErirse
- No ofreces sufitientes altemativas (« 1 ransportist, recogida - Opinfores matzs del transportista 21 Intemet
Paso 3; &0 punto de vents fisico, no enviasa La 2ona donde vive &l Competencia;
E leqir clents, ate) - Regalan gamos de anvio (v/o devolucionss)
transportista - G¥mos de envio demasiado caros ~ Envio mismo dia 0 en 24/48 hotas
- EL pedido tarda demasiado en (tegar por Lo que cuess st envie - Cubren todzcizs 20nas de Expaiia
« £l cUente ha tenido una mats expadenciz con W YENSporisg + Puedes2legir \anos Uansponistis
- No offeces suficlentes altamatias Matz imagen paibice de t banco (por & Buniia)
Paso 4: - LOS recargos por usar Agunas formas de pago $0n muy Caros Competencia:
P ago - No tienes S58 o salles de confianza - Ofrece sitamativas suficientes de page
- EL cUents hi tenido unz mals experencia con W banco « Usan 5SL, tienen g2ilos de confianza

- EL¢tiente no se fia. Busta un teléfono donde Wamar paro no tienes

Paso 5: - Mo tienes S5L o sellos e confianza - La tarjets del cliente tane probilemas
Confirmar - Tlenes probiemas de usablldad en Ly péging de confimacion - L tlente no tiene 3 mano Los cddlgos de
formalbe - El clignte no se fis porque va 2 una piging que no esla tuya sequridad de La tarjety

orma pago {Oaywelra  (BIGING GELTPY delbance) y ssperiba tenes s TPV integrado en - ELCUBNTE 10 tiene cuénta de Paypal
Paso &- del TPY] U paging + ELchienta nocsa fia de pagar con TPV 0 con Paypal

a50 G: - EL sgrvido det bance fallz

Confirmar - Etcliente se raya y 1o defa para después
de compra - A 4 hors de pagar y aNojar La pasta, el cliente se

raya (Al, que es mucho dinero) y abandonz et
Jrocesa de cempra

- ELclente no s3be qué nimeros vane que ponér,
auigre (Lamae pard no ténes wiérano

« La usabiligad del TPV det banco esmats



La importancia de contabilizar bien el stock

A priori diriamos que no contabilizar bien el stock puede traernos problemas a la hora de
vender. Segun una encuesta realizada por YouGov, el 40% de los encuestados abandonaron
una compra por que vieron que el producto que estaban buscando no estaba en stock. Un
40% es mucho. Eso, como sabréis, acaba derivando en frustracion del usuario, mala imagen
para la compaiiia (si no tienen stock para qué ponen el producto en catalogo?), criticas en
Internet y mala reputacién. Pero no termina ahi el problema. A nivel interno, no controlar
bien el stock puede derivar en, al menos, tres problemas mas:1- Problema financiero:
pedimos al fabricante o proveedor mas productos de los que necesitamosAhi no solo
estamos gastando mas dinero del que necesitariamos, si no también mas espacio en el
almacén. Ademads, puede ser que estemos pidiendo mas stock de productos que no tienen
salida y que, si el fabricante o proveedor no acepta la devolucién de ese stock, nos lo
comamos con patatas y termine en la seccion "outlet/rebajas" o muerto de risa en el
almacén.2- Puede que estemos usando un almacén mas grande del que
necesitamosEfectivamente. Tener mads stock del que necesitariamos en realidad puede
derivar en que estemos usando y, por lo tanto, pagando, por mas espacio de almacén del
gue necesitariamos, cosa que puede hacer que se nos disparen los costes. Tener 100 patitos
de goma mas no ocupa sitio, pero imaginate que vendes lavadoras, sofas o baterias (las de
musica, no las de cocina).3- Aumenta coste de gestidn: tienes que contactar con el
clienteAi que este producto al final no lo tenia. Ai que no lo volveré a tener. Ai que me
tardara 5 dias mas, perdone usted por cobrarle unos gastos de envio de 24/48 horas. Ai que
le tengo que devolver el dinero y/o hacerle un vale de descuento. Todo eso son pérdidas de
tiempo y de dinero. De dinero, obviamente. Y, en cuanto a tiempo, es una pérdida en
tiempo de gestion y de arreglar el marrdn que puede quitarte minutos y horas que deberias
estar dedicando a otra tarea mas importante y, sobre todo, que puede traerte beneficios.

¢Se te ocurren mas problemas que puedan surgir?



Las 5 etapas del funnel de ventas: SOJO, MOJO, COJO, ROJO, DOJO

Hace tiempo que lei este articulo de chiefmartec "Fire the funnel — 5 stages of the real

buyer’s journey" que me parecio tan sencillo como sensato. Muchos marketeros o analistas

focalizan el recorrido de sus usuarios en 3 etapas del funnel de ventas: te conocen - te
evallan - te compran. Estas etapas son las correspondientes a lo que se conoce como top,
middle y bottom del funnel

e 1. Start of Journey (SOJO)

e 2.Middle of Journey (MOJO)

e 3. Conversion of Journey (COJO)
Pero en el articulo Scott Brinker (el tio que tiene este site) apunta dos etapas mas

e 4. Rejuvenation of Journey (ROJO)

e 5. Diversion of Journey (DOJO)
Lo cual me parece bastante mas realista. Cuando el tio ya nos ha comprado, queremos que
nos siga comprando. Que comparta su experiencia de compra con amigos y colegas para
gue nos traiga mas ventas y que su satisfaccion sea la hostia. Esa es la etapa de
Rejuvenation of Journey. Vuelve, amigo cliente y trdete a tus colegas. Si pierdes al cliente,
este sigue siendo un referente de cara a sus amigos y conocidos (te puede referenciar bien
o mal). Puedes haberle perdido porque la competencia es mas barata o porque le has dado
un servicio/atencion de mierda. Pero sigue siendo alguien con quien has interactuado y que
conoce tu producto y servicio. Puede ser que vuelva y puede ser que no. A eso Scott le llama
Diversion of Journey: cliente y empresa han tomado caminos distintos, pero nunca se sabe
si se volverdn a juntar.Hay mucho funnel después de la conversion. Y, ojo, también hay
muuuuuuuuuuuuuuucho funnel antes de la conversién. Start y Middle of Journey pueden

eternizarse, asi que no desesperes :D


http://chiefmartec.com/2013/09/fire-funnel-5-stages-real-buyers-journey/
http://chiefmartec.com/2013/09/fire-funnel-5-stages-real-buyers-journey/

Comentarios sobre el estudio de Comercio Electrénico B2C 2012

Ayer lunes se publicé el informe http://www.ontsi.red.es/ontsi/es/estudios-

informes/estudio-b2c-2012-edicidn-2013 con datos de 2012 del comercio electrénico en el

estado espafiol. Aqui os dejo mi humilde analisis. Humilde no en ese sentido pedante de
"ahi va mi humilde opinién, leedla, que no tenéis ni puta idea", si no en el sentido de
humilde porque, en el fondo, no tengo macro-datos, ni soy un estadista, ni soy bueno con
los nimeros ni sé tanto de comercio electrénico como la pefia que ha hecho el estudio. Ahi
voy con las reflexiones y comentarios. En general, los comentarios seran negativos. No
pasa nada. Tampoco quiero pintar un cuadro de Dickens, pero en 2.014 va a haber una

limpieza de tiendas online maja, maja.

El perfil de nuevo comprador en 2012 se corresponde con jovenes de 15 a 24 afios
residentes en poblaciones medianas (10-50 mil habitantes) y de clase social bajay
media baja.
Perfecto. Es decir, peiia que no tiene mucha pasta para gastar. Lo cual orientara a los que
quieran servir a ese publico a una estrategia que no me gusta nada: bajar precio. Ademas,
un tio de 15 afios o de 18 o de 21 no tiene un poder adquisitivo ni medio ni alto (por lo
general). Cojonudo, ¢no? Simale a eso que el perfil tiene estudios secundarios pero no
universitarios, lo cual les situara en un buen sitio laboral y les dara un buen sueldo, éeh?

#NO

Todas las categorias (de productos) incrementan el nimero de compradores, con la
Unica excepcion de juegos de azar y concursos
Genial. En serio. Me alegro que la gente deje de gastar en esto. Si vas a gastar poco, mejor

gue sea en productos y no en gambling.

Aumento de las incidencias en la compra, especialmente las vinculadas al proceso de
compra: recepcion de un producto estropeado, retrasos y no recibir el mismo
producto ofrecido en la web.

Aqui si que va a haber limpieza. Desde el dropshipper que va a precio y no controla el

servicio, hasta el que tiene stock y no cuida el servicio, pasando por la agencia de


http://www.ontsi.red.es/ontsi/es/estudios-informes/estudio-b2c-2012-edición-2013
http://www.ontsi.red.es/ontsi/es/estudios-informes/estudio-b2c-2012-edición-2013

transportes que no ha sabido "crecer" orientdandose al eCommerce. Escoba, recogedor y a la

basura.

Aumento de los frenos a intensificar la compra online, siendo las barreras principales
barreras actitudinales,][...] reticencia a dar los datos financieros, o desconfianza sobre
el uso que se le pueda dar a la informacién personal
Esto es algo que jamds entenderé. Pagas en un restaurante y le das la tarjeta a un tio que
no conoces de nada. Desaparece con ella 15 minutos y vuelve con la tarjeta y un ticket.
Pero, eso si, EN INTERNET NO DEMOS LOS DATOS NO SEA QUE VENGA EL DEMONIO Y
VIOLE A TODOS NUESTROS PARIENTES.

El comercio electrénico B2C en Espaia crece en términos absolutos de 10.917
millones de euros en 2011 a 12.383 en 2012

iGuai! Ahora viene la parte mala
El gasto medio anual por individuo comprador decrece un 1,4%, que pasa de 828 € en
20112816 €en 2012

Crecemos en numero de usuarios y crecemos en negocio, pero la gente cada vez gasta

menos. Estamos hablando de lo siguiente

observalorio

.
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TABLA 1. EVOLUCION DEL GASTO MEDIO ANUAL POR
INDIVIDUO COMPRADOR

Ano Importe total
2007 739 €
2008 754 €
2009 749 €
2010 831 €
2011 828 €
2012 816 £

Fuente: Panel Hogares, ONTST

Esto es jodido. Estamos hablando de que el gasto medio aumenta 15€ al afio. Lo que

significa que cuando se estanque el crecimiento de usuarios, o comenzamos a subir la media



de lo que gastan o se estancara el mercado.Con cada vez mas tiendas y la gente gastando

menos, ¢qué tenemos? un BA-BOOM

FIGURA 24. EN EL ULTIMO ANO, ¢CUANTO SE HA GASTADO
APROXIMADAMENTE EN SUS COMPRAS POR INTERNET? (%)
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Baza; Total internautss compradores
Fuente: Panel Hogares, ONTST

Y ojo aqui. 43% de la gente gasta menos de 250€ al aiio en compras online. Uf...

FIGURA 7. CANAL MAS FRECUENTE DE BUSQUEDA DE INFORMACION, COMPARACION DE
PRECIO Y COMPRA (%)
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Base: Internautas que han comprado el producto (onling u offline) en 2012
Fuente: Panel Hogares, ONTSI

Hay productos que no se sacan de encima el offline, normal. Cosas que son reflexivas: un

seguro, un coche... bueno. Que estd bien y que es mds que normal. Lo cual nos indica que,



para segun qué productos, las sinergias (coémo odio esta palabra) entre ON/OFF son

esenciales.

El hogar se mantiene como el punto de acceso preferido para realizar las compras
online. En la actualidad mas de nueve de cada diez compradores (93,5%) declara que
realiza sus compras desde el hogar. La empresa o lugar de trabajo se mantiene en
segundo lugar, aunque descienden ligeramente. Las compras en movilidad, aunque
minoritarias, experimentan un notable crecimiento, pasando de un 2,5% en 2010 a un
8% en 2012.

Bien. Comprar en casita y con la calma y, cada vezmds, con movilidad. Id adaptando todo a

responsive por favor.

En cuanto a la frecuencia de compra online, el 8,3% de los compradores lo hace cada
semana o quincena. Este ultimo afio se ha incrementado la frecuencia de compra,
aquellos que compran al menos una vez al mes representaban en 2011 un 13,3%,
mientras que en 2012 representan un 16,8%, situandose a un nivel muy similar a

2010.



Podria ser peor, éno? Bueno. Es peor, porque si miras el grafico hay un 20% de gente que

compra 1 vez cada 3 meses y un 28% que compra 2 veces al afo.

FIGURA 12. ¢{CON QUE FRECUENCIA COMPRA EN INTERNET?
(%)
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Base: Total internautas compradores
Fuente: Panel Hogares, ONTSI

Los compradores a través de redes sociales son en mayor proporcién hombres
jévenes (15-24 aiios) y curiosamente también hay una mayor proporcién del rango de

edad entre 50-64 afos



FIGURA 14. ¢DONDE SUELE COMPRAR EN INTERNET?
(RESPUESTA MULTIPLE - %)
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Las redes sociales, un "gran decisor de compra" Ah. Cuidado al % de gente que se fija en
RRSS y banners. Muy bajo.
FIGURA 15. {DE QUE MANERA ACCEDE FINALMENTE AL SITIO

WEB EN FL QUE REALIZA LA COMPRA DE PRODUCTOS O
SERVICIOS? (RESPUESTA MULTIPLE - %)
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Preferencia por formas de pago, en la linea

Taneta de cradito/dsbito f

Plataformas de pago exclusivamente
electronico (PayPal, Googlewaliet, )

Contra reembolse

Tareta de prepago
Transferencia bancaria
Domiclliacion bancaria
Tareta del establecimiento
Mavil

Otres

Ns/Nc

Zaza; Total internautss compradorss
Fusnte: Panel Hogares, ONTST

Lo que me alucina en este sentido es que hay un 35,7% de la gente que todavia no usa
SMS de verificacion, password de doble verificacion o pin de verificacion para comprar

online. Cofio. Eso es basico.

Un 9,6% de los compradores online manifiesta que tuvo problemas con su compra en
los dos ultimos afos (2011- 2012). Esta cifra es ligeramente superior a la obtenida en
el afio anterior (7,7%), que ya experimento a su vez una ligera subida con respecto a
2010.
Suben los problemas. Eso jamas es bueno. No es bueno para el que compra, ni para el que
vende, ni para la credibilidad del sector. El tipo de problemas son jodidillos. Me preocupa
especialmente que le llegue el producto estropeado, que puede pasar, pero representa el
39%. Y también me preocupa el "no era lo ofrecido en la web", un 29,8% de las incidencias.

Cofio, équé venden?



FIGURA 28. {QUE TIPO DE PROBLEMAS HA TENIDO EN LAS
COMPRAS REALIZADAS POR INTERNET? (%)

Me ha llegado estropeado 39,0
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o= compraderes)
Fuente: Panel Hogares, ONTST

Y, finalmente, un 31,9% llega con retraso. Ahi hay un reto importantisimo para las
empresas de logistica. Tios, poneros las pilas y mucho. Simale a eso 16,8% de problemas en
devolucién y 9,5% en no me llegd el producto. jUf! Ah. Y de cara al CRO, muy atentos al

8,3% de precio final distinto.

¢HA PRESENTADO UNA RECLAMACION?



Llego a formular alguna reclamacion

2012

éAnte quién?

%
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OLA CONFIANZA ONLINE KE ASE?



FIGURA 32. {TIENE EN CUENTA, A LA HORA DE DECIDIRSE A
COMPRAR EN UNA DETERMINADA TIENDA, SI SENALA QUE ESTA
ADHERIDA A UN SELLO DE CALIDAD O CODIGO DE CONFIANZA

EN INTERNET? (%)
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OLA SELLO DE CONFIANSA KE ASE? Gran confianza deben transmitir los sellos de confianza

Si

38,5

43,7

48,7

Base: Total de internautas compradores
Fuente: Panel Hegares, ONTSI

(nalga la redundancia) para que cada vez se tengan menos en cuenta.

En fin. Queda informe para rato, pero no me enrollo mas. Saquen sus propias

conclusiones. Las mias estan la mayoria en el post Por qué creo que la burbuja eCommerce

petard en 2014-2015



http://jordiob.com/2013/09/por-qu%C3%A9-creo-que-la-burbuja-ecommerce-petar%C3%A1-en-2014-2015/
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El consultor de eCommerce y la chica de la curva

éConocéis la leyenda urbana de la chica de la curva? Os la explico rdpidamente. Vamos a
situarnos en el contexto. Antes que nada, no hay que confundir a la chica de la curva con la
chica de la esquina. Son historias diferentes. iCENTREMONOS! PONGAMONOS EN
CONTEXTO. ESTO ES UNA HISTORIA DE MIEDO

miedo B ,“@

\eencia Tributaria

- Vas conduciendo de noche y encuentras a una tia haciendo auto-stop - La subes. Lo
tipico que haces. Tu eres asi. Vas conduciendo de noche y encuentras a una tia que no
conoces de nada y la subes al coche porque molas.Eres un ciudadano de los que ya no
quedan. O eres gilipollas. - Vais hablando de la vida. Tu le vas contando que has hecho una
cambio en el terreno profesional. Ahora vendes online. Te dedicas al eCommerce. - Ella te
va diciendo que si a todo. Tampoco te va a llevar la contraria, éno? Joder. Las has recogido
de la puta carretera en medio de la noche. No te dird que no a nada. - En eso que llegais a
una curva. Tu le ibas hablando de tus grandes planes para la campaia de Navidad en
Adwords y que querias volcar el catdlogo en eBay v la tia de dice: "MIRA, AHi ES DONDE ME
MATE YO"Asi que la tia estaba... iMUERTA DESDE EL PRINCIPIO!



Foto sacada y retocada de

http://www.canonistas.com/galerias/data/500/victorhatxe 02 g18.jpg Menudo digusto.

Ya te pensabas que habias ligado y sin entrar en el Badoo y resulta que era un espectro o lo
gue sea en lo que se ha convertido. Bueno. Mejor. Menos cofiazo, que la conversacion ya
aburria. Lo bueno del tema y esa es la moraleja con la que me quedo (mas allad de laparte
negativa de haber subido un muerto viviente al coche) es que, al menos, ya sabes que la
curva esa era peligrosa. Pasado el susto aminoras y coges la curva bien. No hay peligro. Ya
puede venir un cercanias por el carril contrario. Pillas la curva seguro, pues la chica te ha
advertido que te podias hacer pupita mala ahi.Ese es el papel del consultor de eCommerce.
El tio que hace de chica de la curva. El ya se ha estampado o ha visto como otros se
estampaban y te advierte para que no acabes fiambre (vital o econdmicamente). No estd

mal el simil, éno? Bueno. Vale. Es que a estas horas, ¢qué queréis?


http://jordiob.com/wp-content/uploads/2013/11/curva.jpg
http://jordiob.com/wp-content/uploads/2013/11/curva.jpg

El contenido relevante solo en la home. Epic Fail

Este es uno de los errores mas comunes que me encuentro cuando estoy haciendo una
consultoria y analizo los ecommerce de los clientes. Muchos ponen el contenido relevante:
ofertas, productos destacados, novedades, promo codes, apuntarse a la lista de correo...
solo en la home page. Dando por asumido que todo visitante que entre a la tienda pasara
por la home. Pues bien, en Internet no tenemos esa ventaja del comercio fisico donde solo
hay una puerta de entrada y todo Dios que viene a la tienda pasa por ahi. Me he llegado a
encontrar con casos donde habia mucho contenido relevante en la home (que no se
reproducia en las segundas paginas) y cuyo trafico de primera visita en la home
representaba solo el 20% del trafico total del site. ¢Os imaginais a 80 de cada 100
personas que entran en la tienda fisica entrando por una puertecita que no es la principal y
perdiéndose el impacto del escaparate? Pues eso es exactamente lo que estaba pasando.
Por lo tanto, si tienes cartuchos que disparar, disparalos en todas las paginas o en las
paginas donde sea relevante (ficha de producto, checkout...), no solo en la home. No des
por asumido que tu cliente potencial entrara por la home porgue no es asi, especialmente
si el contenido que tiene mayor relevancia por peso del texto y enlaces entrantes esta en tus
fichas de producto o paginas de categoria porque ahi puedes estar perdiendo mucho
negocio. Analiza bien tus visitas, no sea que se estén colando por donde (tu quieras que) no

toque.



Caso real: la importancia de contratar a un consultor eCommerce para evitar
que te timen

Efectivamente, en este post os voy a vender el pescado de por qué deberiais contratar un
perfil como el mio. Este es un caso real con el que me encontré la semana pasada. No voy a
dar ningun dato personal del chico que me contactd ni de su tienda, of course.

De dénde viene antes de meterse en eCommerce

El chico se dedica a algo que no tiene nada que ver con el eCommerce. Como a muchas
personas, le baja el trabajo y la facturacion y necesita encontrar otra fuente de ingresos.
Decide meterse en venta online haciendo dropshipping de productos de Sex Shop.

Hace un curso

Curso de analitica y demas. Ahi conoce al profesor, que parece que la toca bastante.
Hablando con él, el profe le dice que él puede desarrollarle la tienda y hacerle un estudio
de mercado para el lanzamiento.

Desarrollo y estudio de mercado

Le cobran una pasta por hacerle un prestashop con una plantilla y conectarle la tienda con
el mayorista dropshipper (asi sincroniza el catalogo a diario). Segun el estudio de mercado,
el producto tiene mucha competencia (obvio) pero le dicen que puede captar a clientes
anunciandose en Adwords y en Facebook Ads, porque es muy importante que genere una
comunidad en su fan page. Aqui uno ya flipa bastante. Estamos hablando de que vendes
vibradores. Cdmo puede alguien que se supone que sabe algo de captacién decirle que le
van a llegar clientes por Facebook? Una red social donde tienes a tus amigos, compis de
curro y familia es el sitio donde apuntarse a una pdagina de un sex-shop y que un dia se
publique en tu muro "Estoy participando en el sorteo de un patito de bafio vibrador". No
es el sitio, ¢no? Pues eso. Ademas, ¢qué conversion llega desde Facebook? Pues
poquisima. No es el canal de venta ni de captacién donde deberias meter la pasta.
Adwords

El supuesto experto en eCommerce le monta una campaiia de Adwords.Los keywords:
sexshop, sexshop online, etc. Los mas genéricos que ha encontrado. Le crea los anuncios
de texto (de producto y categoria) y los dirige todos a la homepage. Genial. Tirar el dinero.

Ademas, le mete en red de display. Claro. Como que vas a captar a mucha gente ahi. Sin



segmentar ni nada. A cascoporro. A todas las pdaginas de display que tengan publi de
Google.

Errores 404

Como no tienen ni idea de desarrollo se les ocurre la brillante idea de sincronizar el
catalogo de la tienda con el mayorista con la con la siguiente casuistica: si el stock de un
producto del mayorista esta a 0, desactivalo en la tienda online. Eso genera, cada dia,
decenas de errores 404 que pilla Google y que huelen a penalizacién. Brillante.

Los resultados

Después de 2 meses de actividad y casi 6.000€ gastados entre desarrollo y publicidad: 0
pedidos. Muy chungo, ya no solo por la pasta gastada, si no por los animos del cliente, que
estan por los suelos.

Aqui entro yo

Me reuno con el chico porque me llama y me cuenta toda la historia.Alucino y me cago en
la puta de bastos porque, claramente, le han tomado el pelo. Al dia siguiente, entro en la
pagina e intento hacer un pedido desde 0 porque algunos datos del Analytics no me
cuadran. 460 visitas desde Adwords, 44 personas han llegado al checkout y 0 pedidos.
Bien, podria pasar, pero es raro que absolutamente nadie haya comprado. Pues bien,
después de hacer varias pruebas, el checkout no funciona. Es imposible registrarse para
comprar. Flipante. Al no tener ni idea de tocar un prestashop, los tios han eliminado una
parte del cédigo del checkout que hace imposible el registro.

Sumarizando + moraleja

Este caso es bastante clasico.Un pajaro que se aprovecha de la inexperiencia de alguien y
de que ese alguien se fia para desarrollarle una tienda online matandose lo minimo y
cobrando una pasta y aconsejandole mal en todas las fases del proyecto. El resultado es
gue el cliente lleva un cabreo de mil pares, ha gastado una pasta y ha tenido 0 resultados
Yy, por supuesto, se queda con una sensacion de desconfianza absoluta. Esto no le hubiese
pasado si hubiese ido de la mano de alguien que le guiara en el mundo del eCommerce. Si
me hubiese encontrado antes, lo primero que le hubiese dicho es que, si no tenia una pasta
para captacion, que no se metiera en venta de articulos de Sex Shop. Quiza hubiese
perdido el cliente porque el tio hubiese hecho el proyecto con otro. Vale, pero al menos no
tendria ningun cargo de conciencia por haberle mentido a alguien. Joder, el eCommerce no

es para todo el mundo y menos si te metes en un sector (pollas de goma) que esta



trilladisimo y donde compites : a) directamente con toda la pefia que hace dropshipping
bajando el precio b) indirectamente con paginas de contenido para adultos que tienen
dentro de su web un Sex Shop de marca blanca. Estas pdaginas ya tienen una comunidad de
pajilleros a razéon de 400.000 a 2.000.000 de visitas diarias, ¢ cdmo vas a competir con eso?
Es super importante ir de la mano de alguien con experiencia para que no pasen cosas
como estas. Por favor, "for the sake of your euros", antes de gastaros una pasta en
desarrollo y tirar el dinero mal aconsejados, contratad a alguien que os pueda guiar y ayudar
a hacer los niUmeros porque, si no, podéis terminar en manos de un aprovechado que os

haga una chapu como esta y, encima, cobrando un pastizal



Ver morir un proyecto en manos del cliente

Un clasico entre clasicos. Esta historia me pasé hara casi 2 afios desarrollando una tienda
para una pefa. La cosa acabd mal, basicamente porque te enrollas y haces precio super
econdmico para una gente que te dicen que no tienen un duro y acabas descubriendo que
te han tomado el pelo porque le echas mil horas de mas al proyecto, todo son prisas, la
persona que lo coordina no tiene ni puta idea y, en realidad, podian gastarse en el proyecto
20 veces mas de lo que decian que podian pagar. Ah. Y, al final, todo prisas y faltas de
respeto. Y asi es como este proyecto de un ecommerce que pintaba bien acabé en manos
de esa persona que no tenia ni puta idea. Como no se enteraba, hizo que le arreglara la
pagina (lo que quedaba por hacer) contratando a una de las peores agencias de expertos
de Prestashop que corre por Catalunya. Obviamente, le hicieron una chapuza, que costd
una pasta. Y el tio se dio cuenta tarde.Su reaccidn fue la que cualquier tio que no se entera
de nada y se cree un genio del comercio electrénico (era el caso): "apartdos que yo me
encargo. Esto no puede ser tan complicado".Se puso a arreglar cosas del ecommerce, se
puso a administrar la campana de SEM, se puso a meter contenidos sin tener en cuenta el
SEO y una larga lista de etcéteras que derivd en que, en un aiio, facturaran 8.000€ menos
su margen comercial. Echemos cuentas y contemos que, en el mejor de los casos y sin
pagar impuestos les quedaran 6.500€. Ese pastel tenia que repartirse entre 3 personas. Y
estamos hablando de que, ademas, metieron unos 2.000€ en SEM. La verdad es que no
tengo muchos mas datos que esos pero, viendo el abandono del site que arroja Semrush: 7
adwords rotando en SEM que tienen visibilidad escasa y menos de 3.000 visitas al mes, me
da que el proyecto se ha ido dejando de la mano del supuesto experto en ecommerce.
Moraleja, la de siempre. Zi no zabeh torea, pa que te meteh, ManuéProyectos de mierda.

De ellos también se aprende.
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La logistica en Espaiia
Este no va a ser un post positivo. Lo siento por los que leéis esto y trabajais para una

compaiiia de logistica o estdis metidos en el mundillo. Os queda muuuuuucho por mejorar.

Pero que muchisimo. Y no estoy hablando solo de ofrecer un abanico de servicios que
cubran las expectativas de los clientes (las tiendas online, no el receptor del paquete) si no
de poneros las pilas para que los paquetes lleguen a tiempo y bien. Otra Navidad mas que
todos mis clientes tienen retrasos en las entregas. Paquetes que deberian llegar en 24horas
llegan en 48 0 72 (y pagas por 24, claro), hay transportistas y mensajeros que no se
presentan, otros que no se presentan y ni siquiera avisan, franquicias a las que literalmente

les suda la polla tu empresa y no te hacen ni caso, paquetes rotos, etc. ¢Y por qué me

cabrea tanto esto? Mira, muy simple. Porque el tio que recibe el paquete tarde y/o mal, no
se caga en la empresa de logistica, se caga en la tienda online.
El cliente que recibe un paquete mal no le echa la culpa al transportista, echa la culpa
al eCommerce que lo ha enviado.
Y con lo que nos cuesta posicionarlas, captar base de datos, conseguir clientes, optimizar
las tiendas online, hacer que vayan a la velocidad del rayo y que todos los pricings y
métodos de pago estén como el cliente quiere que estén, llegamos al martirio de tener que
responder por las cagadas de alguien externo a la empresa y al que le importa cero todo
ese trabajo previo que tanto tu (como consultor) y como tu cliente (el tio que tiene la tienda
online) habéis tardado meses o afios en construir. Y eso me toca los cojones sobremanera.
Si el mercado nos lleva a entregar en 24horas o el mismo dia, estamos vendidos
Y, asi ha pasado una Navidad mads. Con retrasos en entregas, arreglando marrones por chat,
mail y teléfono. Regalos que no llegan a tiempo. Clientes cabreados. De verdad, empresas
de logistica, recapacitad porque, si la evolucidn natural del cliente y del mercado nos lleva a

entregar en 24horas si o si 0 a entregar el mismo dia, lo llevamos todos claro.


http://jordiob.com/2013/05/shipping-killed-the-ecommstar/
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(Fidelizar a un cliente de Amazon?

Muchos vendedores utilizan la estrategia del atajo de Amazon: no hacer SEO, no hacer SEM,
no hacer una tienda online y a vender directamente en Amazon. Y, o0jo, asi se consigue una
buena audiencia, no digo que no. Pero también es cierto que tienes que pasar por sus tubos
léase "baja precios", "cambio de politica", "te desindexo productos", "usuarios que te ponen
negativos y te pueden chutar de Amazon" o "ui, esto lo vendes muy bien, voy a venderlo
yo". Para mi esta estrategia es un error. iEi! Opinidn personal, que no soy médico.Antes
me meteria a captar a clientes propios que sumergirme en los pros y contras de un
marketplace como Amazon. Pongamos por caso que vemos que el negocio va bieny
gueremos abrir nuestra propia tienda online para quitarnos el corsé de Amazon. - ¢Cédmo
accedo a esos clientes que ya tengo? Respuesta: no puedo. Son clientes de Amazon. - ¢Y
como les capto? Pues complicado. A menos que ellos te busquen en redes sociales o
buscadores. - ¢Como les fidelizo? Si logras captarles, no podras ofrecerles las mismas
ventajas que les ofrece Amazon. Imposible. No tienes ni el presupuesto ni la infraestructura.
Creo que el camino a recorrer deberia ser el opuesto, es decir, primero intentar captar a mi
base de clientes con mi beneficio y margen como Dios manda y ofrecer un servicio de
chapeau. Y, si esto no funciona, probar en marketplace. Resumiendo, intentar labrarme yo
mismo mi marketing sin dejarlo en manos del marketplace.

Tomar el camino del marketplace es tomar un atajo. Y peligroso.
Imaginate que, por mala reputacién que te dan los clientes que tienes (votos y comentarios
negativos) Amazon te pega el toque y te quita de su site. Imaginate que ven que uno de tus

productos o varios tienen mucho tiron. Contactan con el fabricante y se ponen a venderlo

ellos. Imaginate que, de un dia para el otro, cambian las politicas de venta y, tachan, no las
cumples y te chutan. Imaginate que te exigen que tengas el precio mas bajo en Amazon
que en tu propia tienda online. Por imaginar, te puede llegar a pasar como con Google,
gue no te da los datos de keywords que se usan para llegar a tu site (not provided) por
privacidad, pero usa tu perfil de Google+ para recomendarle productos a tus amigos.
Total, que si. Que es muy goloso estar en un marketplace para no tener que invertir en CPC
o en SEO o incluso en la produccidn de un site. Pero, éya sabéis lo que estais haciendo? Salir

de ahi y montaros vuestro propio business alguin dia va a ser mas dificil que salir de una

secta. Yo me lo pensaba dos veces.


http://juanmacias.net/2012/09/el-peligro-de-los-marketplaces-caso-amazon-vs-toysrus/
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Personalizacion y behavioural targeting

Este va a ser uno de los puntos fuertes en el comercio online en 2014. Si, hay gente que

lleva afios haciéndolo (Amazon, Zappos y otros) pero aqui todo llega tarde y, para variar,

llegaremos tarde también para este tren. Total, que en 2014 la gente que lleve tiendas
online medianas y grandes se dara cuenta, esperemos, que para ganarle terreno al de al
lado tienen que personalizar las experiencias de compra de sus usuarios. Esto es modificar
el contenido de sus ecommerces segtn el historial y preferencias del tio que esta
comprando. "Ui, pero es que esto es tecnolégicamente muy caro y me tienen que traer la
pieza de Alemania porque mi cuiao que es el que entiende de esto dice que esperemos..."
NORT! Aqui tenemos (aqui, Espaia - Madrid) una startup brutal, Brainsins, que ofrece un
software (SaaS) muy potente para recomendaciones y personalizaciones de experiencias
de compra. Puedes personalizar parte de tu tienda ensefiando productos relacionados en
funcién del historial de compras del usuario, de la navegacién, de lo que compraron otros
usuarios, de la fuente de trafico de la que viene. Cofio, équé mas quieres? Imaginate que
llegas a la home de una tienda online y te dicen "Ei, Jordi, aqui tienes recomendaciones
para ti". Y, ademas, ison relevantes! Asi es, el "bichito" que pone Brainsins en el cédigo de
tu pdgina aprende del comportamiento (behaviour) de los usuarios y lo usa para que puedas
crear reglas inteligentes tipo:
1 Sieste tio compré esto, ensénale esto otro en el resumen del carrito.
2 Siviene de una campariia de CPC donde estoy ofreciéndole unas bambas Nike,
ensénale estos modelos como los mas vendidos de mi home page
3 Siestda mirando la ficha de producto de un vibrador, ofrécele el vibrador + el
lubricante que los tengo en descuento
4 A este sefior que ha comprado estos productos, enviale unas recomendaciones
personalizadas al mail
Es decir, una serie de personalizaciones en funcion del comportamiento del usuario que te
van a permitir generar mas conversiones, aumentar el ticket medio y ganar en recurrencia
de tus clientes (lo que te llevara a aumentar el Life Time Value del cliente) y, posiblemente,

consiga que baje tu Coste Por Adquisicién al no tener que captar a tanto cliente nuevo

porque a los que tienes les estds vendiendo mas. Esto puedes hacerlo con Brainsins o con


http://jordiob.com/2012/07/webs-inteligentes-sabemos-lo-que-hiciste-en-la-ultima-compra/
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otros softwares similares, eso ya tu mismo. Pero a mi los chicos/a de Brainsins me caen

mejor :P



Retos del ecommerce en Espafia para 2014

Ningun blog de tio que aspira a ser un guru (jua jua jua) sin su post de retos, por favor.
Efectivamente, yo no queria ser menos. Podria hacer un post sobre los retos reales que
deberia tener el ecommerce, que si multicanal, que si entrega el mismo dia. Pero, siendo
realistas, estamos muy lejos de eso, asi que toca hacer esos deberes mas propios de
2012/2013 que de 2014

Logistica / Hosting / Formas de pago

Poco mas que afiadir al post que hacia hace unos dias sobre la logistica en Espafia y poco

mas que afiadir a los comentarios de varios lectores del foro. Laia Orddéfiez lo resume muy
bien en este post. O la logistica se pone las pilas o lo llevamos todos clarinete. Lo mismo
para las empresas de hosting, hace unos dias el partner con el que trabajo decia esto en
Twitter:

@jordiobdotcom @rtayar @RedCoruna Este afio veréis bastantes operaciones tipo

arsys. es el resultado de un modelo de negocio de los 70. — e-andorra (@eandorra)
enero §, 2014
Y asi sera. Empresas absorbidas o que chaparan. Lo barato sale caro. El reto es ofrecer un
producto de calidad a un precio real. Y que la gente lo pague. Formas de pago, mismo de lo
mismo. Bancos que ponen trabas para los TPV, servicios de atencién al cliente de los de
"esto es de vuestro software" (presta/magento/oscommerce) y demas. Asi no vamos a
ningun lado. Cada vez mas, la peia se decantara por Paypal u otras soluciones que
ofrezcan un servicio de atencidn al cliente que no se limite a alguien pillando el teléfonoy
devolviendo todas las pelotas a raquetazos.
Analitica
Por fin la gente se dara cuenta de lo importante que es conocer al dedillo qué es lo que
pasa en su tienda online. El reto sera encontrar a los perfiles que sepan hacerlo y no al
"cuilao" de turno que se dedique a ver lo que pasa en la pestafia de conversiones para ver
si sube de 0,3% a 0,5% Analitica de verdad, de la que nos da insights y que nos permite
accionabilidad. El siguiente paso, cuando hayamos superado el nivel de datos, serd el de
entrar en el CRO.

Multi dispositivo


http://jordiob.com/2014/01/la-logistica-en-espana/
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Muchos sites no estdn preparados ni para tablet, y eso que las tablets tienen un ancho de
pantalla importante. Sites como el de Ulabox son un ejemplo a seguir. Experiencia multi
dispositivo donde puedes completar el ciclo de compra que la mayoria de mortales
seguimos: - cotilleo en smartphone - matar venta en tablet y desktop La version de
Smartphone no sera tan critica para conversiones como la de tablet, asi que si hay que
empezar por alguna versidn, que sea esa, hijos mios. Eso si, Smartphone como canal de
adquisicion (llegas al site desde redes sociales o desde un email) de primer contacto es
super importante, asi que también toca ponerse las pilas con eso. jAh!Y los emailings
responsive ya, please.

Conocer al cliente

Que ya tocaria. Andlisis de datos de su comportamiento y compras + acciones en
consecuencia. Lee este post.

Life Time Value

Enlazado con el punto anterior. Conocer al cliente y aplicar esa famosa Ley de Pareto, el
20% de tus clientes representan el 80% de tus ingresos. Condceles y exprimeles (en el buen

sentido) todo lo que puedas. Estira la vida del cliente todo lo que puedas y recuerda que

cuesta mucho mas captar a un cliente nuevo que venderle algo a uno que ya tienes (esto
las operadoras telefénicas no lo entenderdn nunca).

Stockar y dejar el dropshipping

Otro reto que esta ahi. Los que realmente vedis que os chuta el negocio del dropshipping
(una minoria por la mierda de margenes que deja), comenzad a pensar en stockar y dejaros
de ser meros intermediarios o, como me gusta decir, "ser la putita del fabricante". Asi es, el
fabricante os tiene pillados por los buebos. Comenzad a stockar y volad libres.

Ofrecer un servicio diferencial

Clave, clave, clave y reclave. Sin servicio no se va a ningun sitio y esto todavia no lo
entienden muchos de los "eretailers" que se limitan a servir pedidos o a intermediar. Sin
ofrecerle valor al cliente no sirves de nada. Oh, si, seras el mas barato. Pero cuando quiera
algo de verdad no iré a tu tienda. éReflexiones, dudas, preguntas, amenazas de muerte?

Por favor, usen el formulario de comentarios.


http://ulabox.com/
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Trackeando a la competencia

¢Qué trackeas en tu competencia? Y me juego algo (dinero no, que soy catalan) a que me
diréis el precio. Ya llevo unos afios en esto y he hecho reuniones con un porrén de gente,
tanto con tiendas online que facturan poco como con tiendas que facturan millones al ano.
Y tenian una cosa en comun. Cada vez que se saca el tema de la competencia, todas te
saben decir si son mds caros o0 mas baratos, pero no si ofrecen un servicio mejor. (A nadie
se le ha ocurrido monitorizar eso? Coémo puede ser que compafiias que sacan 50 pedidos al
dia no hayan hecho un solo pedido a su competencia haciéndose pasar por un cliente para
ver como era el servicio de atencidn al cliente, el envio, el packaging, la experiencia del
unboxing (sacarlo de la caja, vamos) o el tratamiento del cliente post-venta. ¢Cémo vas a
ser mejor que la competencia si no controlas eso? Y no saquemos los rollos esos de mierda
de Steve Jobs "sé innovador, yo no me fijo en mi competencia". Mis cojones no te fijas. Todo
el mundo mira lo que hace el tio de al lado, lo que pasa es que unos miran mas y otros
menos y unos miran el precio y otros lo que toca mirar. En mi opinidn, hay tres aspectos
de la competencia que se monitorizan poco o nada. Nada, para ser francos. Estos aspectos
son la adquisicion, post venta y el servicio. Aqui excluyo el producto porque doy por
asumido que eres retailer, no fabricante. Si eres fabricante, obviamente, debes monitorizar
el producto de tus competidores, sus innovaciones, su calidad y demads aspectos relevantes.
Adquisicion

Por adquisicién entiendo todas aquellas acciones en canales hechas para captar usuarios.
Esto es: SEO, SEM, redes sociales, emailings, acciones offline, publicidad on y off, eventos,
etc. A veces nos limitamos a hacer seguimiento de presencia en buscadores o a hacer alguna
blsqueda en Google para ver si tienen Adwords o no. Con herramientas como SEMRush
podemos monitorizar keywords, anuncios y palabras clave de puja. Podemos darnos de alta
en los newsletters de la competencia, entrar en su pagina para ver qué oferta tienen (un
10% de dto en la primera compra o un programa de apadrinamiento también son
captacidn), seguir sus blogs y redes sociales para ver si lanzan eventos, concursos,
promociones, etc. Hacer todo esto es tiempo, si. Pero deberias irlo sacando, digo yo.

Post venta

Aqui agrupo todas las acciones que realiza la competencia desde el momento en el que ya

eres cliente. Desde que has hecho un pedido. Aqui podemos encontrar programas de


http://semrush.com/

puntos, mails de sugerencias, promociones/ofertas/promocodes, envio de novedades
exclusivas (o antes que al resto) para clientes, llamadas de teléfono o emails para evaluar
como ha ido el envio y si la experiencia de compra es satisfactoria, etc. En resumen,
cualquier acciéon para estirar el valor del usuario en el tiempo y que, o bien nos compre de
nuevo, o bien que nos recomiende.

Servicio

Una de las patas mas importantes a monitorizar. Aqui entran tanto las ayudas que puedan
dar on/off page (teléfono, chat, whatsapp, skype, line, correo postal, sefiales de humo) y,
sobre todo, si quien presta esa ayuda sabe contestar las dudas y preguntas o si es alguien
gue esta ahi pillando el teléfono con un argumentario o unas FAQ delante de los morros. El
servicio es uno de los principales aspectos para repetir o no en una tienda online y,
parafraseando a algun guru, el diablo estd en el detalle. Aunque yo no soy mucho de gurusy
prefiero recordar lo que un compafiero de curro disefiador me dijo una vez "los detalles
distinguen a la mierda de la buena mierda". No se equivocaba el tio, para nada. En servicio
entra también el envio, por supuesto. Lo que llevo unos dias machacando en el blog:
logistica. Pero también el packaging (que sea majo y no un cagarro como la camiseta que me
ha llegado hoy, metida en una carta acolchada y envuelta con una puta bolsa del stper) o
qgue le ofrezcas un "wow" al cliente abriendo el paquete (meter un detalle no esta de mas).
En resumen, que la experiencia sea satisfactoria y que le dejes una sensacion al comprador
de esas de "cémo se lo curran estos tios".

Conclusiones

Monitorizar todo esto, como ya he dicho, es tiempo, pero puede darte buenas pistas de por
dénde atacar a tu competencia. Si su transportista se retrasa cada 2x3 (y lo ves en redes
sociales y lo has comprobado tu mismo haciendo un pedido de prueba) gdnale (también) en
eso. Si su packaging es cutre, haz que el tuyo sea la hostia. Si sus promociones son siempre
las mismas (envio gratis, un clasico), dobla la apuesta. Si sus newsletters son mas sosos que
Fernando Romay, dale una vuelta a los tuyos, buscales un concepto. En resumidas cuentas,
no te quedes con el precio. El precio esta ahi y puedes competir con él, pero todo lo demas
es muchisimo mas importante.

Conclusiones

Update: el bueno de Natzir comenta que esta herramienta es bien para monitorizar los test

A/B de la competencia. No la conocia. Gracias, friend! http://cromonitor.com/
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La fabula de Peladez, que no sabia lo que vendia

Peldez es ese tio que tiene toda empresa. 40 largos. Ya se va quedando calvo. Esta
pensando en dejarse grefias por un lado de la cabeza para peinarse con lo que se conoce
como "un Anasagasti". Lleva mds tiempo ahi que el portero, no habla mucho y en las cenas
de Navidad se pone un poco "piripi" y baila el "hasta luego cocodrilo". Peldez sabe hacer
papeleos. Ya vibré cuando tuvo que pasarse al Excel 2010. "Tantos iconos, qué puto
castigo", se decia a si mismo.Le chutan. {Qué va a hacer? El tio llega a casa: - "Palomita,
gue me han echado". - "Peldez" (su mujer le llama asi porque tienen confi), "algo tendras
qgue buscarte". - "Me gustaba tocar la guitarra en el cole". Y se monta una tienda de
instrumentos. Peldez inaugura la tienda de instrumentos "Peldez e hijos". No tiene hijos,
pero el nombre molaba. La inauguracién, por todo lo bajo, atrae escaso interés de los
vecinos del barrio.Su primer cliente es un padre de familia:- "Queria un piano para mi hijo
gue tiene 8 afios y estd empezando". - "Este tiene buen precio y tiene teclas blancas. Y
negras". El cliente se marcha haciendo la cobra.Su segundo cliente es un grefiudo con
mallas: - "Estaba buscando una Jackson con bobinas dobles en el puente y un tremolo tipo
Floyd Rose". - "No tengo ni puta idea de qué idioma hablas. Espera que llamo al fabricante y
le pregunto". El grefiudo se marcha haciendo el moonwalk. Peldez comienza a darse
cuenta de que puede que se haya equivocado y que, igual, esto de vender instrumentos no
era exactamente lo suyo. Pero el tio es asi. Un hombre de accidn, pese a que su alopecia
avanza imparable y que lleva una chaqueta 2 tallas grande, tipo Rubalcaba. Pero la cagé. Y
se ha gastado una pasta. Y ahora a ver qué hace con el género. Y con el local. Y con su

palomita, que esperaba unos ingresos. ¢Te suena la historia? Exacto. Se llama dropshipping.
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No metas todos tus huevos en un solo canal

No va de testiculos el tema. ¢ Conocéis esa expresion don't put all your eggs in one basket?

(no dediques todos tus recursos solo a una cosa). De eso va este post, de dedicar
demasiados o todos los recursos a solo una fuente de trafico y de conversién.Hace ainos
curraba en una empresa cuya facturacion dependia en un 80% de un solo cliente. Acojona.
Con el tiempo, entrd un consultor externo de cifras y letras e inmediatamente nos dijo que
diversificaramos la cartera de clientes porque, en caso de que el cliente principal se fuera a
la mierda, nos ibamos todos a la mierda con él. Y se diversificaron clientes. Y la empresa
aguanta con casi los mismos empleados. La ultima empresa en la que trabajé (sonido de
escupitajo en el suelo) tenia la-misma peor situacion, pero no les daba la gana diversificar

clientes. Demasiado vagos para ello. De esa situacion saqué el post el new business entra

solo. Probablemente tengan que chapar el dia que se les caiga el cliente principal. Resumen

de la situacion:

Esa forma ciega de poner todos los huevos en la misma cesta porque te suponen mucha

pasta y te llenan el dia a dia se reproduce en algunos planes de adquisicién en tiendas
online. Se mete mucho dinero solo en SEOQ o se mete mucho dinero solo en Adwords y los
resultados van bien y no se diversifica. No puedes meter toda la pasta y hacer que todo tu

negocio dependa solo de una fuente y menos si no la puedes controlar al 100%
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1 canal
Google cambia el algoritmo, entra un player grande en Adwords y te peta el CPC, cierra
Pinterest, Facebook cambia las reglas, la LOPD se pone todavia mas dura y tal y cual. Hay
gue diversificar fuentes de trafico y conversién para no depender solo de una de ellas. Es un
peligro y se puede evitar. Hay un porrén de gente que ha tenido que chapar después de un
pingliinazo de Google, de una subida de coste por click en Adwords que le dejaba fuera de
juego para sus palabras clave principales. éSoluciones? Diversificando, destinando mas

recursos a otros canales Y menos a ese canal en concreto:

1 canal

0, en un plano todavia mds conservador:



1 canal

¢Qué opindis?



eCommerce: ;qué preguntarse y cuando?

El otro dia hablaba con un posible cliente por mail. Me hacia preguntas acertadas sobre
como dirigir trafico a su web y sobre cdmo podia optimizarla para tener mas ventas. Y,
dentro de ese hilo de mails, me di cuenta de que el tio estaba haciéndose las preguntas
correctas, pero en un mal momento.Tenia una tienda ya desarrollada y queria hacer SEO y
SEM, por eso me habia contactado. Las dudas que planteaba eran:

e (Son estos los canales correctos?

e ¢(Cudnta inversidon debo meter en cada canal?

e (Cuantas visitas voy a tener?

e (Qué conversion voy a tener?

Llegados a un punto de la conversacién me pregunto si, dada mi experiencia, yo veia viable
que con su producto pudieran llegar a hacer negocio vendiendo en Internet. Todas estas
preguntas hay que hacérselas SIEMPRE, pero en el momento adecuado: antes de
desarrollar la tienda online. Plantearse todo esto después acarrea problemas. Algunos de
ellos:

e No tenemos plan de ataque: perdemos tiempo.

e No sabemos si tendremos inversién suficiente para el mercado/competencia en el
gue estamos.

e Queremos hacer SEO, pero no hemos hecho un desarrollo encarado al SEO ni a las
palabras clave derivadas del keyword research.

e No hemos trazado la curva que va a seguir nuestra tienda, ¢cuanto tardaremos en
rentabilizarla? O, simplemente, si llegaremos a rentabilizarla.

e No hemos tenido en cuenta la cantidad de productos que debemos vender, el
margen gue nos dejardn y si ese margen da como para invertir en captacion a
corto/medio/largo plazo.

En definitiva. Las preguntas correctas, pero en el momento inadecuado. Lo que equivale,

siempre, a perder tiempo y dinero.



Las redes sociales como decisores de compra

Las redes sociales, de por si, no venden. Digo esto y me quedo tan ancho. Con dos cojones.
Bueno, vale, en algunos casos si venden, pero no suele pasar. Algunos productos
especificos si venden y/o tienen unos ratios de conversién mas grandes en ese canal.
Conozco ejemplos de clientes que sudan de Adwords y se van directamente a Facebook Ads,
donde el CPC es mds bajo y sus conversiones son un 300% mayores que desde publicidad
de Google. Pero, como digo, son productos/sectores especificos. Las redes sociales son
para compartir cosas o para ver si tu novia del cole es ahora gorda y fea (un alivio que
rompieras con ella). No son un lugar donde el publico esté en un momento de compra. Ya
lo comenté en un post del blog, ipor qué no le compras DVDs al moro que entra a vender
en un bar? Porque estds tomando algo, no quieres ver un pelicula. No quieres que te
toquen los cojones. Estas con amigos o con la parienta. ¢ Que te dejen en paz! Lo que si
hards antes de comprar en una tienda online es googlear si ahi son de fiar o no. Y aqui es
donde entran en juego las redes sociales. Las redes sociales jugaran un papel mayor o
menor como decisores de compra en funcién de: a) lo que se conozca la marca/tienda - su
imagen de marca/su reputacién b) si el producto que vendes es sensible a que otros
usuarios hablen de él

¢Qué pasa en el caso de una marca con poco recorrido en redes sociales?

Usando la herramienta de los embudos multicanal de Analytics podemos ver un ejemplo

mas claro. De ahi podemos sacar las contribuciones de cada canal a las ventas finales y
cruzarlas. Y, ademas, podemos saber si esas contribuciones son de primera interaccion
(primera toma de contacto del usuario con nuestro site) o posteriores. Por ejemplo,
écuantos usuarios han pasado por SEO y por Redes Sociales antes de comprarme? La
respuesta la tienes en ese informe. El primer caso que presento es de un cliente que hace
poco que ha lanzado su empresa. Los datos son de los ultimos dos meses. Es una marca
nueva, asi que la gente no la conoce, razén de mas para que la investiguen en redes
sociales y miren a ver si son de fiar o no. De las conversiones, la mitad vienen de coste por
click en Google. Esa es la mayor fuente de trafico a conversion y es la que nos interesa para
este caso. ¢Quién nos ha conocido (primera interaccidn) por coste por click, nos ha buscado
en redes sociales y haacabado comprando? Un 4,69% de la gente. En contraste, un canal

donde tenemos mas presencia es en posicionamiento natural. Asi pues: ¢ Quién nos ha


http://www.google.com/intl/es_es/analytics/features/multichannel-funnels.html

conocido (primera interaccidn) por coste por click, nos ha buscado en buscadores y ha
acabado comprando?Un 27,73% de la gente.

Visuallzador de conversion de varios canales

Van ol poccentine do rn2os O8 COMvernon que mciuian

combnggio s cansies a continuscide Selectione hasin Busqueda de pago & Red social: 4.65% (12)
TUsIo canales

Canal conversiones
sk s
v Buaguoda de pago 100.00%
Duecto 60.55%
Husquoda orginca KERErS
Raferencia 625%
! Rod socual 469%
Coneo wlsctidnica 0.39%

En este caso, las redes sociales no han apoyado las conversiones. La marca no tenia
suficiente masa de followers, fans ni seguidores en Google+ y/o no ha convencido lo que
pasaba en esos muros/timelines. No pasa lo mismo con el SEO, donde la marca es fuerte
porque ha metido mucho contenido.
¢Qué pasa en el caso de una marca con mas recorrido en redes sociales?

En este caso, el 58% de las conversiones vienen desde busqueda organica, asi que
pondremos esa fuente de trafico como primera interaccién. ¢Quién nos ha conocido
(primera interaccién) por organico, nos ha buscado en redes sociales y han acabado

comprando? Un 11,67% de la gente.

slessadaclor de conversion de varios canales

anversidn que nciuisr
minuscidn Sgleccinne hasta Susqueda organica & Red sociall 11.87% (T)

Canal COneelsnes
totakts

Decto 61 87%

7| Busqueds orgamica 68.3I%
Hdsgueda do pago 38.39%
Refarencia 15.00%

<! R social 11.33%
Desplay 33I0%

En este caso, las redes sociales si han apoyado las conversiones. La marca esta mas



rodada en Facebook, Twitter y Google+, cuenta con una buena base de fans e incluso con
opiniones positivas en la fanpage.

Resumen

Si bien las redes sociales puramente no han traido mas que un 2% del total de las
conversiones en cada uno de los dos casos, la combinacion de 2 canales donde las redes
sociales contaban como apoyo a la segunda interaccién (nos descubren > nos buscan) si han
generado un significativo niumero de conversiones. En el caso de la marca con mas

presencia y rodaje en redes sociales, nos han apoyado mucho mas.

Primera interaccion Segunda Interaccion ¥ sobre |as
del usuario del usuario conversiones totales

s antony | CPC RRSS 4,69%
oo rbs | | SEO RRSS 11,67%




Upselling: ;como venderle mas a mis clientes?

El upselling es una técnica de venta encaminada a venderle mas a un cliente a través de
una serie de estrategias y/o técnicas que son las que veremos en este post. Para
entendernos en un campo practico y cotidiano: - Cuando vas a desayunar al bar y pides un
café y el camarero te dice si quieres un croissant con ese café, te esta haciendo un
upselling. - Cuando pides un menu en el McDonalds y te dicen si lo quieres con la bebida
grande por 1€ mas, te estdn haciendo un upselling. - Cuando vas a la peluqueria china, te
cortan el pelo y te dicen si quieres pasar a la rebotica para que Chin-Pun te haga un trabajo
manual, te estan haciendo un upselling.

¢Qué formas existen de hacer un upselling?

En eCommerce, la mayoria de upsellings se hacen en las fichas de producto, checkouts o
resumenes de carrito. Algunas de las técnicas que puedes usar para venderle mds a un
cliente que estd interesado en comprar o que ya estd en tu funnel de compra son:

Este producto va con este (producto complementario)

Estoy comprandole chupetes a mi hijo y, dentro de al propia ficha de producto, me dicen
gue ese chupete va con esta cadenita.

Bundling o productos agrupados

Partiendo del punto anterior, le damos una vuelta al pricing y ofrecemos 2 productos
agrupados con un precio mejorado: chupete 8€ / cadena 4€ / chupete + cadena: 9€

Packs
-

© 3679
/, » ..4,
_A_J [
Tablet - Samsung Antivirus - McAfee -
Galaxy Tab 3, 10.1 Live Safe 2014, 1

Ejemplo de producto agrupado en la ficha de producto de un tablet Samsung en

MediaMarkt



Comprados juntos habitualmente

prer Wiy e Precio para los tres: EUR 67,51
+ . + & Afadir los tres a la cesta

[v| Este producto: The Walking Dead (Primera Temporada Completa} [DVD] ~ Andrew Linceln OvE EUR 14,65

[v] The walking Dead - Segunda Temporada Completa [DVD] ~ Andrew Lincoln ©vD EUR 25,74
[¥] The Walking Dead - Temporada 3 [DVDI ~ Andrew Lincoln VD EUR 27,12

Compra mas / Ahorra mas

Otro clasico en el upselling es el de "cuanto mds compras, mas ahorras". Un escalado de

precios segun cantidad en el que el producto original vale, pongamos: 1 unidad - 25€ 2

unidades - 45€ 3 unidades - 60€ Y asi.

Detergente Ariel
Tabs3enl
Sensaciones

563€ - (*

Segunda unidad al 50% de descuento en Ulabox

Upgrades

Un cldsico en los SaaS que te ofrecen varias versiones de su servicio. Pongamos que tienes
el servicio Standard, Bronze, Silver, Gold y Platinum. En el proceso de compra del Bronze, es
posible que te digan que, por unos € mas al mes, puedes tener el servicio Silver.
Comprométete a largo plazo

En el caso de un Saa$, registro de dominio, hosting, etc, una manera de hacer upselling es
pedirle al usuario que se comprometa durante mas tiempo contigo. Por ejemplo, algo que

implementan muchas companiias de hosting es: Hosting mensual: 60€ / mes Trimestral:


http://es.wikipedia.org/wiki/Software_como_servicio

150€ (-30€) Semestral: 500€ (-100€) Anual: 600€ (-120€) Otro ejemplo es el de Apple, que
ofrece también una garantia extendida (el Apple Care), asi si te peta el Mac alos 2 afiosy 1

dia (oh, si, eso pasa), te lo reparan como si estuviera en garantia.

Kaspersky Antivirus

PROTECCION BASICA

» Proteccion basica para tu PC e

Kaspersky Antivirus - KAV ofrece |a mejor proteccion para ordenadores y combina fas mas
avanzadas herramientas de seguridad para garantizar el cuidado de los archivos y datos
personales asi como Ia proteccion de tu identidad digital v la de tus hijos

Antivirus y Antivirus y Antivirus y
proteccion proteccion proteccion
parai PC para3 PC’s para5PC’s
25,95€ 39,95€ 99,95€ | A
TN T ot
25.95€ por PC/ano 13.32€ por PClano 11.99€ par Ffda%cf' 1 -

Kaspersky te ofrece un incentivo de precio sin compras la licencia durante mas afos
Recargo por urgencia

¢Se te ha petado el PC? En una semana lo tienes. Son 300€. A, ¢que lo quieres para ayer?
Bueno, pues son 450€. Eso mismo puedes poner en la ficha de producto o usarlo en el
envio: - Envio en 5 dias con Correos: 6€ - Envio Express en 24h: 9,30€ De igual manera,
puedes usar el envio para hacer upselling: ¢Tienes 45€ en el carrito? Recuerda que si afiades

15€ mas tienes gastos de envio gratis.



Shipping & Handling Method

Shipping Option

() Next Business Day Delivary $69.00

() 2nd Business Day Delivery 529.00

® 3-5 Day Delivery $25.00 - 525 00 = $0.00
() Designated Carrier $0.00

Ejemplo de recargo en envio rapido en la web de Dell

Post inspirado en un capitulo del libro "How to Build Websites that Sell: The Scientific

Approach to Websites"



http://www.hyperink.com/How-To-Build-Websites-That-Sell-The-Scientific-Approach-To-Websites-b7AF769A246
http://www.hyperink.com/How-To-Build-Websites-That-Sell-The-Scientific-Approach-To-Websites-b7AF769A246

El corsé de los softwares de eCommerce

Hayais tocado Prestashop, Magento, osCommerce, WooCommerce, Shopify, XCart,
OpenCart o el software que sea, convendréis conmigo en una cosa: son un puto corsé.Como
punto de partida, son lo mejor. Tienes una tienda montada en poco tiempo y, con el tiempo
y una caia, la puedes ir personalizando. Pero también son un corsé, porque te obligan a
pasar por el tubo de lo que otra persona o equipo ha pensado en su dia.SlidesPor ejemplo,
la mayoria de plantillas estdn pensadas para tener un slider en la home y X productos
destacados. ¢ Merece la pena tener slides? Cada vez los mira menos gente y nos restan
tiempo de carga de pdgina y puntos para el SEO.Checkouts en 5 paginas, éson utiles?¢Para
qué gueremos un proceso de compra que es un lio y de los largos para nuestros
clientes?Checkout en 1 paginaPonemos 3 columnas con los datos del usuario, el
transportista y las formas de pago. Ok, es lo que se suele hacer por convencién pero, ées lo
gue estan esperando tus usuarios? ¢ Qué pasa si vendes descargas digitales y no usas
transportista?BuscadoresLa gente estd acostumbrada a Google, pero les ponemos un
buscador que, cuando no es capaz de encontrar un match entre la cadena de busqueda vy el
catalogo, no nos sugiere otras opciones.RegistroA lo mejor no necesito todos esos datos. iA
lo mejor no necesito ni un registro!Version responsiveHay versiones responsie y VERSIONES
responsive. Me explico. Hay versiones en las que se mete todo el contenido a pifidn en
vertical y tira millas. Hay versiones en que la navegacion estd pensada por y para
smartphone y tablet. Estos son solo unos ejemplos del corsé que te pones cuando
desarrollas sobre algo que ha pensado otro. Que si, que le puedes dar mil y una vueltas
pero, siempre que el tiempo y el dinero lo permitan, si puedes pasar a algo que parta de
uno de esos frameworks y que esté MUY personalizado, mejor. ¢Por qué? Porque te
permitira pensar las cosas desde 0 sin pasar por ningun aro. Te permitira elegir el proceso
de compra que quieres, no el que puedes tener con una plantilla. Te permitira tener tu ficha
de producto, no la ficha que ha pensado otro. Te permitird tener un registro adecuado a lo
gue necesitas, no el que te han impuesto que necesitas. Cada negocio es diferente y hay
que adaptarlo. Si te permites el lujo de tener lo que otro ha puesto de base, puede que lo

pagues caro.



Dropshipping: no es oro todo lo que reluce

El otro dia estuve por la feria de eCommerce eShow y estuve un rato en una conferencia de
la gente de Grutinet una empresa de dropshipping de las mas conocidas de Espafia. Grutinet
se dedican al dropshipping de productos para adultos. Lo que vendrian siendo las pollas de
goma. Tienen un sistema de dropshipping que enlaza tu tienda con su stock, sus
transportistas... en fin, que no te tienes que preocupar de nada. En sus propias palabras (de
su pufio y web):

e No tengo que disponer de una gran inversién inicial.

e No tengo que invertir ni un solo céntimo en almacenaje ni en logistica.

e Mis pedidos se procesan en el mismo dia y se entregan en 24 horas (Espaiia).

e No corro ningun riesgo financiero.

e Tengo mi catdlogo siempre actualizado.
éDoénde esta el chollo entonces?Pues, veamos, tienes varios handicaps. Ojo que esto no es
un ataque a Grutinet ni mucho menos, a mi me la pela lo que hagan con su negocio y ojald
les vaya bien. Asi pues, desventajas del dropshipping:
No tengo que disponer de una gran inversidn inicial.
Cierto, solo tienes que invertir en captacion. Teniendo en cuenta que tu y 12.000 personas
mas en toda Espaiia tienen el mismo catalogo compitiendo por el precio, las hostias que te
puedes llevar seran, a priori, mayusculas.
No tengo que invertir ni un solo céntimo en almacenaje ni en logistica
Cierto, pero tampoco tienes un control sobre el transportista, el paquete, el packaging, si
se personaliza o no, si metes un regalo / cédigo de descuento dentro, su unboxing, el mimo
qgue le quieras dar... Dicho sea de paso, en almacenaje, si inviertes. En logistica, no. Tu pagas
por envio. MRW, SEUR, Envialia o Transportes del Reno Renardo no te cobran una cuota de
alta.
Mis pedidos se procesan en el mismo dia y se entregan en 24 horas (Espaiia)
Cierto y seguro que les hacen infinitamente mas caso del que te harian a ti, que tienes un
volumen infimo de pedidos (al menos al principio) y también es verdad que si Grutinet cobra
2,3€ por envio, a ti SEUR o MRW no te cobraria eso ni de cofia. Te cobraria mas.

No corro ningun riesgo financiero


http://www.the-eshow.com/
http://www.grutinet.com/

Todo negocio conlleva un riesgo financiero. Siinviertes 2.000€ en Adwords y los palmas,
eso es un riesgo financiero. Es diferente que no tengas que comprar 80 rabos de gomay 40
huevos vibradores y meterlos en un almacén que tiene sus gastos de alquiler, agua, luz, gas,
camaras de seguridad, seguro, etc. Pero riesgo, hay. Siempre que metes pasta en algo y no
tienes asegurado que esa pasta retorne, hay riesgo. Para todo lo demas Letras del Tesoro.
Tengo mi catalogo siempre actualizado

Cierto, siempre que el dropshipper también lo tenga. Y iqué mas?

Corre ve y dile

Veamos. En la ponencia de Grutinet escuché algo que me patind y es que ellos se encargan
de la atencidn al cliente. Imagino que fue un error.La atencidn del cliente es tuya y
solamente tuya. Es decir, si no sabes lo que vendes, el que quedard mal seras tu. Eso si, si
alguien te manda un mail con una duda, la puedes reenviar a Grutinet y ellos te contestan y
tu le contestas a tu cliente. En resumen, tu papel en la atencidn al cliente es de corre-ve-y-
dile y eso nunca puede ser bueno.

Depende de lo que tenga el mayorista

Si tienes sus productos, él elige el catalogo y el controla el stock.éQué margen tienes para
vender tus propios productos? Hombre, puedes. Pero tu proveedor principal es otro que a
su vez depende de otros proveedores. El margen de maniobra que tienes es poco, sobre
todo si te has "casado" con él y su catalogo.

¢Y si el producto que envia el mayorista esta defectuoso o se equivocan?

Pues eres tu el que pone la cara. éA quién la ha pagado el cliente final?

¢Y si el mayorista cierra?

Pues te jodes. Y te buscas otro, claro. O cierras tu también.

El dropshipping es un chollo

Si tu me dices que el dropshipping es un chollo yo te contestaré que un chollo mis cojones.
El dropshipping solo es un chollo para el mayorista. El ha hecho una iversién fuerte en stock
y almacén y ta formas parte de su red de umpa lumpas que les consigue clientes. Es un
win-win cojonudo. Yo te doy stock y tu no te arriesgas y yo no entro a competir en la jungla
del SEO y del SEM y ya te pegaras tu las hostias con tus competidores y entrards en guerras
de precios.

&Y ta qué harias, listo?



Pues mira, yo stockaria. ¢ Que es mas riesgo? Si ¢ Que sobre ese riesto tienes mas control? Y

tanto.



Dropshipping y penalizaciones de Google Panda

Hace unos dias escribi un post sobre Dropshipping que parece que gusté bastante o, como

minimo, tocd bastante los cojones. Mola. Vamos a seguir metiendo el dedo en la llaga con
uno de los principales inconvenientes del dropshipping: el contenido duplicado. Es muy facil
abrir una tienda con dropshipping y, de la noche a la mafiana, ser un tio con un gran bazar
online de 8.000 productos que ni tan siquiera tienes a mano. Obviamente, no todo es tan
simple ni facil y, debido a que pones las mismas descripciones de producto que muchas
otras paginas web, tienes muchos niumeros para que te caiga una penalizacién por

contenido duplicado (de Google Panda, para ser mas concretos).

El Panda de Google saludando

¢Como evitar las penalizaciones de Google en Dropshipping?
Tienes dos escenarios posibles: ESCENARIO A) me la suda el SEO, por lo que invertiré en
otros canales de captacion. Entonces prepdrate para que tu curva de trafico desde

posicionamiento natural tenga este aspecto


http://jordiob.com/2014/03/dropshipping-es-oro-todo-lo-que-reluce/
https://support.google.com/webmasters/answer/66359?hl=es
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ESCENARIO B) okei, voy a hacer algo. Perfecto. Puedes hacer algo antes o después. Si ya te
han penalizado, este post no es para ti. Hay otros posts que te explicaran cémo salir de una
penalizacidon de Panda. Un consejo: paciencia. Si quieres prevenir una penalizacion de
Panda, genial. Atiende que es simple:

1 Reescribe todas las descripciones de producto del dropshipper antes de publicar
tu tienda online

2 Jamds abras una tienda online duplicando el contenido de otra

3 No copies y pegues los contenidos de tus descripciones en posts de tu blog

4 No tengas una tienda online abierta como "tienda de pruebas" abierta e indexable
gue sea un duplicado de tu tienda online y bajo el mismo dominio. Ni tu ni tu
desarrollador.

3 gardenias consejos para ti

e Usa SIEMPRE herramientas para ver si los contenidos que tienes son duplicados o
no: http://www.plagium.com/

e Ve poco a poco. Mas vale subir 100 productos con descripciones Unicas que 2.000
con descripciones copiadas

e Sino llegas a todo o no sabes escribir descripciones de producto, contrata a un
profesional (nosotros, por ejemplo). Ten en cuenta que tener descripciones que
no le sirven de nada a tu potencial cliente o que no estan encaradas a SEO no es lo

mejor



Sectores petados en eCommerce

¢Cuantos sexshops, perfumerias, tiendas de cigarrillos electrénicos, accesorios de movil y
cartuchos de tinta hay en Espafia? Respuesta: demasiados. La proliferacién del

dropshipping o los mayoristas que se ponen a vender sin poder hacerlo son algunas de las

razones por las que sectores enteros de venta online estan petados.

numeros, se vomita el catdlogo sobre un Prestashop o un Magento y se pone uno a invertir
en Adwords practicamente sin saber cdmo funciona, cosa que hace que el coste por click
mal administrado y acotado se come el poco margen que tiene el vendedor debido a que
ha tenido que bajar el precio para poder ser un poco atractivo a ojos del consumidor. No es
ninguna novedad decir que hacer las cosas asi es una idea pésima. No sirve de nada.
Catdlogo de preguntas

No sé vosotros, pero yo me hago las siguientes preguntas y mas estando en un contexto de
crisis: Cigarillos electronicos - ¢ Hay tanta gente que fume? Sex Shop - ¢ Hay tanta gente que
necesite un patito vibrador para la bafiera? Perfumeria - é{La gente se vuelve loca por
comprar perfumes baratos? Es como lo de las fruterias de barrio. Cofio, énecesitamos 3
fruterias por manzana? Pues claro que no. ¢Para qué nos empefiamos en ponernos a
vender lo mismo que todo el mundo? ¢Para qué saturamos y resaturamos el mercado? éNo
se nos ha ocurrido pensar que por mucha oferta que le metamos no hay demanda? ¢ Hemos
pensado que si vendemos lo mismo que los demas, a lo mejor debemos diferenciarnos en
algo? A mi es una situacién que me alucina porque sigo recibiendo mails de gente pidiendo
presupuestos para montar perfumerias online o tiendas de mdviles chinos y me pregunto si

se les ha ocurrido sentarse con calma y plantearse: "a ver, équé cofo estoy haciendo? A lo



mejor voy a tirar el dinero". Hace ya algunos afios hice una tienda para una pena que
vendian de todo: perfumes, tratamiento, sujetadores, recambios de Gillete, cakzoncillos,
memorias USB y cafeteras. 2 personas currando mas de 8 horas al dia y que facturaban
entre 800 y 1.400€ al mes. Eso es lo que facturas, quitale lo que le tienes que pagarle al
dropshipper. Cuando lo vi, comencé a hacerme todas estas preguntas y, a dia de hoy, alin
me las hago. A lo mejor es hora de que se las haga alguien mds. Esto mds que un post es

una reflexién, pero tenia ganas de hacerla.



La compra social

El otro dia tuve la oportunidad de asistir al primer #commbrunch que se celebraba en
Barcelona (gracias http://ecommerce-news.es por invitarme!) y quedé maravillado con la
presentacion que hizo Jaime Lloret de TerritorioCreativo (https://twitter.com/jaime67lloret)
sobre las compras sociales. La tematica de la que se hablaba era el Coste Por Adquisicion y
esperaba que, como los demads ponentes, hablara de cémo se calcula el CPA y el LTV, cémo
lo hacen sus clientes y tal. Pero el tio pasé de CPAs para meterse de lleno a hablar de la

compra social, razonando (y bien) que el CPA no existe / es relativo ya que écudnto vale un

CPA si la compra acaba siendo social? (ver video) * Aunque es un discurso totalmente

valido, no puede ni mucho menos aplicarse a todos los sectores, productos y perfiles de
compradores. Hay ge te que compra en Internet que vive al margen de las redes sociales,
opiniones de terceros en sites o a line/whatsapp/telegram. Efectivamente como apuntaba
en su presentacién, es complicado calcular el CPA cuando es tan difuso. No hay un
recorrido que podamos trackear y, sobre todo, hay tantas interacciones susceptibles de ser
las de ultimo click (antes de la compra) alejadas de lo trackeable: una tienda fisica o un
grupo de whattsapp. Todo este discurso nos lleva a lo de siempre: omnichannel. El
consumidor utiliza un porrén de canales online y offline para matar una venta. Busca por
Google, investiga en redes sociales, pregunta a sus amigos en Facebook y en Whatsapp, va a
la tienda a probarse las bambas que ha visto por Internet y las acaba comprando en,
pongamos, Amazon UK porque ahi son mas baratas. El recorrido desde la intencién de
compra hasta la compra ya hace tiempo que no es plano ni 100% medible (a menos que,
post venta, el usuario te conteste a ciertas preguntas que te lleven a trazar sus pasos). En
este contexto, es jodido, si no imposible, calcular cudl es el coste por adquisicidn sobre algo
gue no podemos controlar al 100%, por lo que la Unica que nos queda es calcular el CPA de
lo que si podemos controlar y seguir invirtiendo en todo lo demas: marca, servicio y

monitorizar lo que se dice de nosotros.


http://youtu.be/IVi2FCE7mP4
http://youtu.be/IVi2FCE7mP4

Aprovechando el fendmeno unboxing para tu eCommerce

Unboxing es la palabra que utilizan los americanos para definir el momento en el que abres
una caja de un producto que has comprado. Comenzé a hacerse famoso como "fenémeno"
a raiz de peiia como Apple, que hace unas cajas cojonudas que aseguran toda una
experiencia a la hora de desenpaquetar un iPad, un iPhone o un Mac Book. Recuerdo que
cuando mi mujer se compré el Mac Book quise ver como se abria para flipar porque todo
era tan bonico y tan limpio que daba gusto verlo. El unboxing es todo un fenédmeno en

YouTube y la peiia se vuelve loca subiendo videos grabando sus experiencias

desenvolviendo y abriendo paquetes * Tan loco es este fendmeno que se ha convertido

en un negocio lucrativo.

é¢Como aprovechar el unboxing?

Pues teniendo una experiencia de unboxing chula, un packaging chulo, incluyendo un
regalo en el paquete que envias al cliente... Si, ninguna de esas cosas asegura que alguien
suba un video o una foto de tu envio a las redes sociales, pero te aseguro que no querras ser

parte de uno de esos otros videos llamados "UNBOXING FAIL" donde la gente pone malas

experiencias tipo paquetes destrozados, packagings que no se pueden abrir, productos
rotos una vez abres el paquete, etc.3 cosas que pueden sorprender a tus clientes en esa fase
de unboxing son (ei, hay muchas mas, yo solo pongo 3):

Packagings chulos

La mitica caja de Ulabox, por ejemplo), la del iPhone o estos auriculares de Panasonic

Ola


http://en.wikipedia.org/wiki/Unboxing
https://www.google.es/search?q=unboxing&client=firefox-a&rls=org.mozilla:en-US:official&source=lnms&tbm=vid&sa=X&ei=VWFrU5SCLsKr0QWdu4Fg&ved=0CAkQ_AUoAg&biw=1429&bih=964&dpr=0.9
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caja que nos curramos para la entrega de los pedidos de La Tienda de Zinnia

Formas originales de abrir la caja
Como por ejemplo, la que se sacaron de la manga los ingenieros de "Rapid Packing

Container" *

Regalos inesperados

No hay mejor subidon para un pedido que llega con lo que habias pedido y "en tiempo" que
abrirlo y encontrarte algo inesperado. No me refiero a la sorpresa de que esté hecho una
mierda, si no a un regalo. Un descuento para la préxima compra, un regalo original
(muestras de productos que vendes, un regalo chulo), una participacién para un
sorteo...Una vez has sorprendido positivamente, es facil que los clientes quieran
compartirlo. Las cosas que nos gustan se comparten. Se suben a Facebook, a Instagram, a
Twitter, a YouTube, se mandan por Whatsapp... y, si una de esas cosas esta de moda (ui, se

han puesto de moda los videos de unboxing), podemos aprovecharlo en nuestro beneficio.


http://latiendadezinnia.com/
http://latiendadezinnia.com/

(Esta muerto el plan de negocio en eCommerce?

Mi opinidén es que no y jamas deberia estarlo. Sin un objetivo claro a nivel de negocio no vas
a ninguna parte. Porque, efectivamente, un eCommerce es un negocio, no un divertimento
gue tienes ahi para ver si te sacas 4 perras extra. Aun asi, bien es cierto que el tema "plan
de negocio" tal cual lo entendiamos hacer afos, huele mal. Hacer un plan de negocios de
los de antes, de esos a 1 afo vista, por ejemplo, es una pérdida de tiempo. "Este afio lo
vamos a petary, por lo tanto, el objetivo reflejado en nuestro plan de negocios serd tener el
doble de usuarios", dijo el Sefior MySpace, antes de Facebook. La competencia sacé un
producto 1.000 veces mejor y les casco el plan de negocio.

myspace Facebook

Search e S=geo!) t=s

Interest over time

"Este afio vamos a captar el doble de clientes y a vender el doble de colchones", dijo Don
Maxcolchdn antes de que cambiara el algoritmo de Google 2 veces. Y no han chapado ni
mucho menos, pero seguro que venden menos. Tenian un plan y Google se lo cambioé por
completo.
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Mads ejemplos: 2.011, Nokia Espaia cierra su tienda online; 7 de febrero 2.014, Sony cierra

su tienda online de libros, o el sonado caso de Ecomom, con suicidio incluido. Mas ejemplos

en estos magnificos posts de Brainsins o en este video de Ecommaster (Failure Talk) Ojo. No
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todas las tiendas online fracasan por tener un plan de negocio conservador y que no
permite moverse agilmente, también fracasan por otras razones. Hay que tener en cuenta
gue vivimos en un mundo que cambia cada 2x3 y no solo tecnoldgicamente. Cambian los
contextos politicos, econdmicos, las tendencias, la forma de entender las cosas y las
plataformas en las que nos comunicamos. Hace un tiempo, Facebook se comia el pastel de
la comunicacion entre usuarios y ahora tenemos softwares en nuestro smartphone para
comunicarnos de forma privada y de forma mds cdmoda. Las cosas cambian, joder, cambian
mogolldn.Las tiendas online que fijan objetivos a largo plazo (muchas vienen del mundo
offline) la cagan y deberian ver mas alla. Deberian saber que se mueven en un canal que
cambia cada dia y que obliga a tomar decisiones en tiempo real y a pegar unos golpes de
timoén que te cagas. Si no estds dispuesto a pegar ese golpe de timén que puede implicar
desde modificar una tecnologia, a un precio, a cambiar la estructura de tu negocio, estds
muerto. Una vez mas (ya lo he dicho en varias ocasiones), vender en Internet no es para

todo el mundo.


http://ecommaster.es/blog-ecommerce/i/7092/84/errores-y-fracasos-en-ecommerce

El trafico cualificado no siempre trae ventas

Hay una tienda cerca de mi casa. Esta en un centro comercial donde pasa un huevo de gente
cada dia. Esa tienda era otro negocio totalmente distinto hace 3 afios. Después fue otro tipo
de negocio diferente. Y chapd. Y, de la nada, se sacaron de la manga una megatienda de
productos que nada tenian que ver con los negocios anteriores y con 3/4 dependientes. El
caso es que cada dia pasaran por ahi delante entre 1.000 y 2.000 personas. 5 o0 6.000 los
sabados. Seamos claros. Por ahi delante pasa un huevo de gente. Y es gente que va a un
centro comercial o que va de paso. Se supone que esa gente es trafico cualificado, pues
estan de compras y no les importaria entrar ahi dentro y comprar.Son gente que necesita
los productos que vende esa tienda. No son productos de primera necesidad, pero
muchisima gente los consume. Dicho sea de paso, también es el tipico producto del que
prescindes si hay crisis, pero en este caso es un tema de probabilidad y es que si pasan
1.000 personas al dia por ahi, como minimo un 40% gasta los productos que venden vy, por
probabilidad, alguien de ese 40% deberia comprarles. Pues bien, casi siempre esta vacia. Es
una de esas tiendas de 100 metros cuadrados que tienen mas personal trabajando que
clientes.éComo se explica? Reciben trafico cualificado a diario. Es trafico de gente que
compraria el product y que tiene el poder adquisitivo y la necesidad de comprarlo.éQué
falla? El precio.El negocio que nos ocupa, la empresa, lleva aifos en el sector y va por su
segunda generacion (negocio familiar). No debe tirar mal, porque si no no se explica. La
cuestidon es que venden un producto cuyas reglas de pricing han cambiado. Es un producto

gue pertenece a uno de esos sectores petados en Internet, victima del dropshipping y del

dumping. Por mucho tréfico cualificado que reciban, no venderan, ni online (tienen
ecommerce) ni offline. Al menos no lo suficiente para que les salgan los numeros, pues el
local cuesta una pasta.No se han adaptado a las nuevas reglas que ha marcado la
competencia, al giro que ha pegado su sector y las nuevas demandas del consumidor (lo
quieren todo mas barato) y, si a eso le sumas el dropshipping, pues basicamente se la estan
comiendo con patatas. La moraleja del tema es que no por tener un trafico cualificado vas
a tener ventas. Puedes tener un SEO y un SEM de la hostia, pero si no eres competitivo en
precio y producto, no tienes por qué vender y es muy posible que tu tienda on u offline

muera y que acabes con una deuda cuya digestién dure mas de 1.000 afios.


http://jordiob.com/2014/04/sectores-petados-en-ecommerce/
http://jordiob.com/2014/03/dropshipping-es-oro-todo-lo-que-reluce/

Victimas del todopoderoso Sar Lac, su alteza Jabba el Hut espera que murais

honorablemente



Politica de precio, descuento, sostenibilidad e infidelidad

Ayer pude asistir al ecommbrunch dedicado a Retail y Moda (igracias chicos de ecommerce-

news!) donde Rosa Lépez (sector director de Kantar WorldPanel) presentd un estudio

elaborado a partir de 8.000 espafioles/as dedicado al sector de calzado, moda y textil. De

todos los datos que presentd, el que mas me impacto fue este

El 46% de las prendas que
cornpramos en 2013 tenian algun tipo
de rebaja,descuenta o promocian. En
Internet hasta el 70%

El 46% de las prendas que compramos en 2013 tenian algun tipo de rebaja,descuento o

promocion. En internet hasta el 70% #ecommbrunch

— virginia hernandez (@virgishernandez) June 17, 2014

¢Qué os parece? 7 de cada 10 prendas compradas en Internet en sector textil, calzado y
moda tenian un descuento. Muy sostenible, éno?

La reflexion

Cuando veo estas cosas siempre me planteo las 2 preguntas maestras: a) Si me estds
vendiendo algo que valia 80€ a 20€ o eres tonto o me tomas a mi por tonto. O estds
perdiendo pasta o es que antes ganabas una cantidad acojonante de pasta. b) ¢ Hasta
cuando durard esto? 7 de cada 10 compras tienen descuento, ergo, estan motivadas por un
precio atractivo (en gran parte). ¢ De verdad pensais que cuando la cosa vaya mejor la gente
querra pagar mas caros los productos? Yo es que no lo veo.

La infidelidad del precio


http://ecommerce-news.es/eventos/retail-moda-debate-en-la-proxima-edicion-de-los-ecommbrunch-15364.html
http://ecommerce-news.es/
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No soy partidario de bajar el precio como politica de cara a subir ventas. Miento. No soy
partidario de que la Unica politica de ventas sea bajar precio. Pienso que no es sostenible en
el tiempo y que no es algo que no pueda copiar el sefior de al lado. éLa competencia nos
baja los precios un 10% y qué? Pues esto:

La tasa de fidelidad en internet es del 11%.El 30% de los compradores que visitan la web de

una cadena,acaban comprando en ella #ecommbrunch

— virginia hernandez (@virgishernandez) June 17, 2014
De cada 10 tios que nos compran, 1 es fiel. Genial. Lo cual quiere decir que si nuestra
estrategia para venderle era el precio y aparece don Primark o don Amazon BuyVip,

estamos muertos. ¢Qué opinais?


https://twitter.com/search?q=%23ecommbrunch&src=hash
https://twitter.com/virgishernandez/statuses/478827577180962816

Tiendas online que duran dos meses

¢Sabéis cuantas tiendas online he visto que duran dos meses? Demasiadas. La mayoria de

ellas por no calcular el coste por adquisicién o no hacer bien los nimeros de gastos y

fliparse con lo que iban a facturar (sin tener en cuenta que no era real y que después habia
gue pagar 1.000 cosas). Algunos de los errores tipicos en estas tiendas online, por si pueden
serviros para no estamparos en dos, tres o seis meses suelen ser:

No saber para donde vas

Que vengas de una empresa donde mandabas y llevabas nimeros o acciones de marketing
no significa que sepas como meterte en un negocio fisico o virtual propio. Que creas que
sabes para dénde vas y no te dejes aconsejar solo hard que te estampes.

Inversiones mal repartidas

Destinar una pasta a partidas que no son importantes. Desarrolla rapidoy barato y gasta en

captar trafico

Mala eleccion del producto a vender

Vamos a montar algo porque me suena que voy a vender y con dropshipping es facil. Mal.
Haz un estudio de mercado y de competencia y piensa 2 veces

Mala eleccion de compaieros de viaje

A veces el proveedor es malo. A veces eres tu el que no sabes elegir un proveedor. A todos
nos ha pasado. Todos nos hemos juntado con la gente que no tocaba. La clave esta en
saberlo ver rdpido y salir por patas con el minimo coste. Elegir mal un proveedor de
desarrollo, de consultoria, de SEO, de SEM, puede hacer que te estampes incluso antes de
empezar.

No priorizar lo que es importante

Voy a recortar en confeccion de textos legales, en tener un servidor que funcione bien, en
la calidad del servicio de mensajeria y en la calidad del paquete que envio a mis clientes.
Pues muy bien. Adids, chico.

Elegir el camino rapido

Voy a diferenciarme de la competencia bajando mas los precios. Que te vaya bien.
Calcular mal el margen

Efectuar un calculo del margen irreal (dejadme a mi, que yo sé de nimeros) y no tener en

cuenta auténomos, local, agua, luz, gas, internet, teléfono, gestoria, IVAs trimestrales,
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declaraciones de renta, precios de envio de paquetes, devoluciones, impagados, contra
reembolsos que te comes porque no los paga el usuario, timos de un usuario que te toma el
pelo y no te paga, etc.

Pensar que tu tiempo no vale

Echarle mas horas que el apuntador a un negocio porque no valoras tu tiempo (es tuyo = es
gratis) y descuidar que esto es un curro y debes tener un sueldo a final de mes. Y que 600€
limpios, no es un sueldo. Ganas poco. Te quemas y lo dejas.

Fliparse con la prevision de facturacion

¢En un mercado que no para de crecer, cdmo no voy a facturar 100.000€ al ailo si me lo
curro un poco? Bien por ti. Eso pensaba ese tio que ves ahi MUERTO Y ENTERRADO.

¢Y qué hago?

Piensa y dale 3 vueltas a las cosas. El ecommerce no es la nueva mina de oro. Si no, yo no
estaria escribiendo esta mierda de blog y tendria una tienda online con 10 trabajadoras en
bikini cantdandome canciones de AC/DC mientras envian paquetes. Es un negocio y todos los

negocios cuestan. Piensa y curratelo o no durards nada.



Gestionar una devolucion en ecommerce: el culpémetro

Si os habéis leido el ebook gratuito que saqué hace un tiempo el libro negro del

ecommerce sabrds que hay un capitulo sobre logistica y devoluciones. Un método "facil"
para saber cdmo gestionar una devolucién es seguir el culpédmetro
No tener que hacer ni una sola devolucién.

Como eso es imposible, plantea varios escenarios teniendo en cuenta que:

Formas de hacer una devolucion, sigue el culpémetro

N Vale de descuento Vale de descuento
Dinero Dinero + gastos X
de devolucién gratis para futuras + Dinero + gastos
compras de devolucion gratis
Tengo poca culpa Tengo mucha culpa

| . T
< El culpdmetro =2

El culpdmetro establece unos pardmetros que van desde "Tengo poca culpa" sobre esta

devolucidn hasta "Tengo mucha culpa" del motivo de esta devolucién de producto. Los
métodos de compensacidn que establece el culpdmetro navegan desde el "tuya culpa"
hasta el "mea culpa" y comprenden formas de apaciguar el cabreo del cliente en cuestién
como:

e Tengo poca culpa: Devolver el dinero del pedido al cliente

e Tengo bastante culpa: Devolver el dinero del pedido y también los gastos de
envio

e Tengo la culpa entera: vamos a quedar bien. Vamos a devolverle el dinero del
pedido y vamos a darle a ese cliente un vale de descuento para futuras compras.
Aunque tengamos en cuenta que a lo mejor nos lo mete por el culo, porque esta
tan cabreado que no querra comprarnos de nuevo.

e La he cagado profundamente: ademas de devolver el dinero del pedido y los
gastos de envio, podemos valorar darle un vale de descuento para futuras
compras.

¢Con qué objetivo hacemos todo esto? Hombre, si nosotros o nuestro transportista nos

equivocamos, lo justo es compensar al usuario para que no se sienta engafiado. Es lo justo y
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lo moral. También hay empresas que pasan olimpicamente ya que se la resbala. Son
empresas no preocupadas por su reputacion y con un producto que, normalmente, no es
recurrente, por lo que si una persona no les compra no estan perdiendo a un cliente + un
cliente recurrente en el futuro. Por su reputacién online les conoceréis.
Fidelizando al arreglar una incidencia
Lo que no se tiene en cuenta muchas veces en una devolucidn es que:

e el cliente ya esta cabreado de por si

e sile cabreamos mds podemos estar a un paso de tener una crisis de reputacion
Un usuario cabreado es una persona a la que podemos recuperar. Toca las palancas que
debas y puede ser que esa persona no solo te vuelva a comprar, si no que esté
tremendamente satisfecha por como le has resuelto un problema que ella consideraba
grave. Un cliente satisfecho es genial. Pero un cliente satisfecho después de que le hayas
resuelto una incidencia (cuando estamos acostumbrados a que nadie nos resuelva nada) se
fideliza mucho mas: "mira estos tios qué eficientes" o "cofo, cdmo se lo curran, ojala todos
fueran asi" son dos de las frases que vamos a generar en el usuario. Y alguien que piensa eso
es alguien que te recomienda. ¢(Te has preguntado alguna vez qué puedes hacer para ser

mejo