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Cdémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

Introduccion

Todos los emprendedores digitales han destinado sus recursos principalmente a
dirigir trafico hacia su web, utilizando cualquiera de las multiples estrategias
disponibles a su alcance (SEO, SEM, social media, marketing de contenidos,
email marketing, sistemas de afiliacion, etc.) y alli lograr el objetivo de venta o

conversion.

Hasta hace un tiempo, debido a la poca competencia, con lograr que el usuario
llegara hasta nuestra web era suficiente para lograr la conversion. Pero hoy en
dia, en un escenario donde cada vez hay mas competidores y donde apenas hay
diferencias entre productos y precios, llegar a la web en absoluto es sinénimo de

éxito (1).
Echemos un vistazo a estas estadisticas:

e En 2011 el tiempo medio que un usuario dedicaba a decidir si permanecia en
la pagina a la que habia llegado estaba entre 10-20 segundos (Nielsen).
e En 2014 ese tiempo medio estaba entre 10-15 segundos (Hubspot).

e En 2015 el tiempo medio estaba ya en 6-8 segundos (Social Media Today).
¢Qué nos indican estos datos?

a) Por un lado, saturacion. El usuario “novato” sabe que dispone de una
oferta practicamente ilimitada y no esta dispuesto a perder su tiempo en
paginas web donde tiene que averiguar si va a encontrar la solucion a su
problema.

b) Usuarios mas “educados”. El visitante experimentado es capaz de discernir
en segundos si la web a la que ha llegado puede contener la solucion a su
problema.

En multitud de ocasiones vemos como emprendedores online dedican una gran
cantidad de recursos economicos a llevar trafico a su web para comprobar con
horror como sus tasas de rebote se aproximan al 100%, sin obtener ningtn tipo

de conversion.
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Cdémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

Objetivos

Esta unidad didactica tiene como objetivos principales introducir al emprendedor
online en el concepto de la Optimizaciéon de los Ratios de Conversion (CRO,
Conversion Rate Optimization, en inglés), donde a través de la mejora y

optimizacién de nuestro sitio web conseguiremos dos resultados:

A) Lograr que maés visitantes permanezcan mas tiempo en nuestra web,

mejorando por tanto nuestra tasa de rebote. Esto lo conseguiremos:

e Optimizando la carga y estructura de nuestra web.
e Mejorando los mensajes y propuestas de valor para captar el interés del

visitantes.

B) Conseguir que més visitantes realicen en nuestra web los objetivos que nos
hemos marcado, mejorando por tanto nuestros ratios de conversion. Lo

lograremos:

e Definiendo correctamente los objetivos y lo que el usuario tiene que hacer en
nuestra web.

e Implementando estrategias para lograr la consecucion de dichos objetivos.
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Coémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

Contenidos

a) Definiendo los objetivos de conversion

Todos los negocios crean una web con una finalidad, para obtener algo. Ese “algo”
es lo que se conoce como objetivo de conversién. Por tanto, resulta esencial tener
claro como va a ser el embudo de conversion. Es decir, el proceso en que iremos
especificando objetivos para que el visitante de la web se convierta en usuario de

la misma y, finalmente, en cliente.

El modelo de embudo de conversiéon que se estd usando actualmente, tanto por

expertos en Growth Hacking como en emprendimiento, es el siguiente:

¢Como llegan los

* AquIS|CI6n visitantes a nuestra

web?

¢Hacen la

8 ACtIV‘CIén conversion que

hemos previsto?

{) Referencia

' RQtQ“CIén S,v\;:zlven a nuestra

¢Nos recomiendan

a otros visitantes?
¢Podemos generar

ingresos o
@ RQVQI'IUO ampliarlos
(upselling, venta
cruzada ...)
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Coémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

Para una tienda online, el objetivo de conversion esta claro: realizar una venta,
pero ese objetivo puede, a priori, resultar demasiado complicado y es preciso
recurrir a objetivos intermedios, tales como convertir al visitante en usuario

registrado, que se descargue informacién extra sobre nuestro producto, etc.

Para negocios que no realizan transacciones econémicas online, el objetivo no
esta tan claro. ¢Cudl seria, por ejemplo, el objetivo de conversion de una asesoria
fiscal tradicional? Probablemente conseguir que el usuario llame por teléfono o
contacte por email para ampliar informacion sobre sus servicios y tarifas. Por
tanto, su pagina web deberia estar enfocada a lograr que el usuario haga una

llamada telef6nica.

Por consiguiente, resulta imprescindible plantear una serie de objetivos

intermedios, més faciles de implementar, para lograr asi el objetivo de conversion

final.
Qué quiere Qué quiere la empresa Cémo lograrlo
el visitante
Ver bicis de Conseguir su email Ofrecer razones para ello: ACTIVACION
carreras descuentos, acceso a promociones exclusivas,

aviso de nueva informacion util

4 4

Convertirse en su experto de  Ofrecer informacion atil gratuita (comparativas, RETENCION
confianza reviews) en blog

Integrar al visitante en la Ofrecer herramientas de comparacién.

comunidad de la empresa Tener un foro, un grupo de FB, un grupo de LNKD

Que el cliente nos Escribir testimonios, compartir contenidos en REFERENCIA
recomiende a su entorno redes sociales, descuentos por traer a un amigo

Que el visitante haga clic en Formulario de ventas REVENUE
botén “comprar ahora” y

pague
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Coémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

b) Optimizando el continente

Disponemos entre 7y 10 segundos para captar la atencion del usuario, por tanto
en primer lugar es preciso garantizar que nuestra pagina carga en el menor

tiempo posible para mostrar nuestro mensaje o propuesta de venta.

De acuerdo a un informe global del portal Kissmetrics (2), si nuestra web tarda:

e masde5”, perderemos el 16% de las visitas
e mas de 10” perderemos el 46% de las visitas

e mas de 15” perderemos el 62% de las visitas

16-20 seconds

3% of those surveyed sald that 1-5seconds
they would wait less than one :
second for a page toload ; :
before abandonment v :

v v

A

6-10 seconds 20+ seconds 11-15 seconds

Es decir, nuestra web debe cargar lo mas rapido posible, puesto que cada segundo
extra de demora supone perder un 4% de visitas (que no olvidemos pueden

convertirse en potenciales clientes).
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Coémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

Para lograr agilizar la carga podemos utilizar diverso software (en forma de

plugins y servicios en la nube) tales como:

e lazyloading (o carga diferida)

e comprimiendo archivos CSS, Javascript y HTML

e instalando caché de paginas

e actualizando la versiéon de PHP

e optimizando y comprimiendo las imagenes del sitio web

e instalando servicios de CDN (Content Delivery Network, en espafiol Red
de Distribucion de Contenidos)

e aplicando al gestor de contenidos plantillas modernas que mejoran la

rapidez de carga del sistema.

Input # Javascript # HTML

in-bottom: 35px;

Compressed CSS style.min.css < Reset

ce. 1dzet Droduc(s
get . woocommerce.. udgﬂ( top rated products ins, .widget.yit products category
«0commerce - pagmmo (margin-
ter;border:1px soh ;margin-
x} .woocommerce .y,

ce div.product div.summary .price ins,

xdgE[ woocommerce.widget recentl) viewed pv‘odu((s ins,

Reduccién tamario 20%

bottom: none} .

rm.mﬁ-fjrst, woocommerce-page form

ocommerce
igh
hmght 35px}. aoo(ammerce ‘orm. woocommerce-orderin, 7 .sbSelector{padding:@}.woocommerce form .form-row-wide,.woocommerce-page form .form-row-

Create Anonymous Gist Input: 65.50 KB
Output: 52.20 KB

Gzip: 8.07 KB

Delta: -57.43 KB (-87.67%)

;1line- %
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Cdémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

c) La primeraimpresion. Definiendo la Propuesta de Valor

Una vez que hemos logrado que nuestra web cargue lo mas rapido posible,
debemos asegurarnos que somos capaces de captar la atencion del usuario en un

par de segundos. Al visitante debe quedarle claro al ver nuestra web:

e ¢de qué va esta web?
e ¢me interesa quedarme en esta web?

e (qué tengo que hacer en esta web?

Independientemente de que el usuario aterrice en nuestra pagina principal, en
una landing page (pagina especifica que tiene como objetivo lograr una accion
concreta del visitante) o en una pagina de producto, debemos asegurarnos de que
podemos dar respuesta a sus preguntas de forma efectiva y sin posibilidad de

€rror.

Por tanto, resulta imprescindible disehar nuestra web teniendo en cuenta nuestra
Propuesta de Valor (también conocida como Propuesta Unica de Venta o PUV).

Para ello, debemos tener claro una serie de conceptos tales como:

e ¢Qué vendemos? ¢Por qué nos compran?

e ¢Quién es nuestro perfil de cliente? Si conocemos los intereses y motivaciones
de cada segmento de comprador podremos elaborar un mensaje maéas
adecuado a sus necesidades.

e (COmo podemos poner en consonancia las necesidades del cliente con

nuestros objetivos de conversion?
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Cdémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

BUSCA TU POWER BANK

Ejemplo de landing page donde se construye una PUV

Fuente: topbateriaexterna.com
d) Activando usuarios

Hemos superado la barrera de los 7 segundos. El usuario ha apreciado que
nuestro producto o servicio puede ser de su interés y llega el momento de intentar
lograr la conversion de visitante a cliente. Hemos decidido qué Propuesta de

Valor mandar, pero ésabemos como transmitirla y reforzarla?

Por un lado, recurriremos a los tltimos descubrimientos sobre neuromarketing
que nos mostraran indicaciones y pistas acerca de como presentar nuestra

informacion:

e Forma de presentar precios y ofertas.
e Creacion de urgencia y escasez para incentivar la compra.

e Cambios en la escala de precio para desviar la atencién del usuario.

Asi como diversas estrategias basadas en la usabilidad y experiencia de usuario

para agilizar el proceso de conversion, tales como:

e Explicitacion de descuentos y ofertas para que el usuario no tenga que

calcularlos.
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Cdémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

e Simplificacion del proceso de compra a través de la eliminacion de pasos e
informacion redundante.

e Visibilidad permanente de las ventajas y garantias que recibe el cliente por
comprar en nuestra web.

e Aportar informacion detallada sobre todo el proceso de compra desde el

pedido, al pago, el envio y la gestion de devoluciones.

COMPRA POST-COMPRA

Métodos de entrega/Gastos de envio Cambios y devoluciones
Medios de pago Comunicados de seguridad
Tax Free Servicio postventa - Taller
Envios a Servicio de montaje

Canarias/Ceuta/Melilla/Andorra
Preguntas Frecuentes

Fuente: Decathlon.es
e ) Reteniendo usuarios

No siempre el visitante/usuario esta preparado para la conversion, simplemente
porque no termina de estar convencido al 100% o sencillamente porque no es el
momento para adquirir nuestro producto o servicio. En este caso podemos aplicar

diversas estrategias para lograr que el usuario regrese a nuestra web, tales como:

e Implantacion de software para la recuperacion de carros de compra
abandonados.

e Comunicaciéon de descuentos u ofertas aprovechando fechas especiales
(cumpleafios, Navidad u otras fiestas, rebajas, etc.).

e Utilizacion de software de notificaciones push que mandan el aviso
directamente al dispositivo del usuario.

e Empleo de estrategias de publicidad pagada (SEM) basadas en

remarketing.

A veces todo el trabajo que hemos dedicado para conseguir la conversion del
usuario lo tiramos por la borda, simplemente porque nos olvidamos de poner el
mismo interés en el momento posterior a haber realizado el pago, resultando por

tanto en una mala experiencia de usuario y que éste no s6lo no quiera repetir,
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Coémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

sino que incluso pueda dar malas referencias nuestras a su entorno social. Para

ello, podemos implementar pequeiios detalles tales como:

e Informacién por email del estado del pedido en todas sus fases.
e [Estrategias de packaging.

e Ofrecer descuentos para la proxima compra.

=1 i ‘ : ~ 2,

> is the BEST thing!

JULEP
Mavern perk!

Tarjeta con cupén de descuento para préxima compra

f ) Monetizando usuarios

El trabajo mas dificil ya esta realizado. Hemos conseguido captar la atencién de
un usuario, hemos logrado ganar su confianza, esta preparado para efectuar el

pago... épor qué no intentamos obtener unos ingresos extra?
Para ello, podemos recurrir a diversas estrategias, tales como:

e Upselling (3): sugerencia de compra de un producto ALTERNATIVO de
igual o superiores caracteristicas que suponga un mayor precio o beneficio
para el vendedor.

e Cross-selling (3): Sugerencia de compra de un producto ADICIONAL y
COMPLEMENTARIO al que esté viendo el comprador.

e One Time Offer (OTO): Oferta de compra de un producto
COMPLEMENTARIO o ALTERNATIVO que se lanza una sola vez en un
momento cercano al pago y que no vuelve a repetirse.

e Implantacion de sistemas de referidos o recomendacion para premiar a los

clientes que nos traigan nuevos clientes.
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Cdémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

Resumen

Tal y como se ha visto a lo largo del presente documento, si queremos que nuestra
web tenga éxito no basta con generar trafico hacia ella a través de los diversos
canales disponibles (SEO, SEM, marketing de contenidos, redes sociales, email
marketing, etc.), sino que debemos optimizar nuestra web para incrementar

nuestra tasa de éxito. Para ello debemos:

e Lograr que mas visitantes permanezcan mas tiempo en nuestra web,
optimizando la carga y estructura de nuestra web, asi como mejorando los

mensajes y propuestas de valor para captar el interés del visitantes.

e Conseguir que mas visitantes realicen en nuestra web los objetivos que nos
hemos marcado, definiendo correctamente los objetivos y lo que el usuario
tiene que hacer en nuestra web e implementando estrategias para lograr la

consecucion de dichos objetivos.
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Coémo crear webs que conviertan visitantes en clientes

Recursos y bibliografia
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e Pau Ferri, “Como VENDER con EXITO por INTERNET”, Profit Editorial,

2015

e David Boronat y Esther Pallarés, “Vender mas en Internet”, Gestion2000,
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