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Artesdeempezar

Buenas practicas

* Aspectos a considerar

* ;Qué nos impide comprar?

e La conversacion

e Trafico

* Posicionamiento y campanas PPC
e Disefio y usabilidad

* Abandono de los carritos

e Envio y logistica

e Atencion al cliente

Aspectos legales

*LOPD

 Condiciones generales

* Aviso legal y politica de privacidad
e Fraude

Seguridad
Mecanismos de captacion y fidelizacion

e Paginas de aterrizaje

e Paginas de agradecimiento
* Promociones

* Blogs
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Comercio electronico

Preguntas previas

;Es para mi?

;Puede entenderse mi producto?
(A quiéen le puede interesar?
¢Puedo venderlo con un margen

aceptable?
cTiempo? ;Dinero?
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Comercio electronico

cComo?

;Que queremos vender?

/A quién se lo vamos a vender?
;Con quien competimos?
;Como nos vamos a diferenciar?
¢;Cuales son nuestros objetivos?
¢Cual va a ser nuestra estrategia?
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Comercio electronico

Decisiones

Marca/Dominio
Tecnologia
Alojamiento
Pasarela de pagos
Operador logistico
Posicionamiento
Marketing online
etc.
e
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Comercio electronico

Y luego...

Seguridad
Disponibilidad
LOPD, LSSICE, ...
CRM
Facturacion
Promociones
etc.
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Comercio electronico

Y por ultimo...

Vender
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Buenas practicas
Atencion

Ni diseno ni usabilidad
;Que tengo que hacer?
Contenido repetido
Sin personalidad
"Abandono progresivo”
Autobombo
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Buenas Malas practicas

Los “botones bomba”

REGLA:
;se hace en el mundo real?

Fuente: Conversion Rate Experts
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Buenas Malas practicas

Los “botones bomba”

Carrito
Aceite Corporal Anti Stress .
PRECIO:42,55 £ / ud L Total: [42.85 _|E
%Ej-‘whﬂ' E|
Introduzca su nombre de usuario v confrasefia para realizar el pedido. Sino esta registrado puede hacerlo
pulsando AQUL
e-mail:
contrasefia;
+ PELIGROI!
Entrar
vaciar carrito
Leie g it Fuente: Conversion Rate Experts
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Buenas Malas practicas

Los “botones bomba”

B
Su sesion ha caducado.

Lo sentimos, pero para su propia proteccion |a sesion ha terminado automaticamente. La informacion entrada se

borra de nuestros servidores cuando |a pagina esta un largo tiempo inactiva, Debera volver a intraducir la
informacian.

Pulse aqui para volver a |la pagina principal de

Todos los precios se indican sin IVA incluido,
La tienda del CAD | Contacto | éCamo cormprar? | Informmacidn legal | Devaluciones e incidencias | Preguntas mas frecuentes |

Fuente: Conversion Rate Experts

"
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Buenas Malas practicas

Los “botones bomba”

iiPELIGRO!!
-

il s iy e ot s

Fuente: Conversion Rate Experts
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Buenas Malas practicas

Los “botones bomba”

banners en el carrito

Fuente: Conversion Rate Experts
“cecarm
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Buenas practicas:

Barreras a la hora de comprar

Informacion de producto insuficiente
Robo de tarjeta de credito
Ayuda durante el proceso de compra
Politicas de garantia y devolucion
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Buenas practicas:

Barreras - ;Como superarlas?

Chat: 3/4 de los clientes los inician
por problemas durante el proceso

de compra
Telefono [ e-mail: siempre visibles

Fuente: BoldChat

[ ] -
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Buenas practicas:
La conversacion
C1d0
vl o

YOO

Asesoramiento online

Crowdstorm
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http://www.dooyoo.es/�
http://www.ciao.es/�
http://www.kelkoo.es/�
http://www.stylehive.com/�
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Buenas practicas:

La conversacion - Si no opinan en mi tienda...

c_ao Caormparacion de Precios Qpiniones Listas Yideos Entrar 7

Coches | Electrdnica | Camaras | PC | Electrodomesticos  Mdviles | Mdsica | Peliculas | Wiajes | Mas..

Z0ué estas buscando? | en | Todas las categorias =]
[nicia = Mi bebé = Higiene = Higiene Chicea = Chicco Termametro de frente infrarrojo Selecciona una opcion
® Chicco Termometro de frente infrarrojo
Chicco - termdmetros Mas
o 2 ofertas de EUR. 81,90 2 EUR 86,31
(m 44 opiniones | Escribir una opinidn | G
El Termdmetro frontal infrarrojos Dual Sensor mide en pocos segundos el calor (rayvos infrarrojos)
i emitido por la frente con 2 modalidades diferentes de medicidn: por contacto vy a...
- Mas

Yalorar este producto:

La mejor oferta

fimii® EUR 8190

[BIEPMACINYl  costes de erwio: ver

en tienda
Comparacion de precio Cpiniones Los Mejores Links
2 precios de 2 para Chicco Termormetro de frente infrarrojo ordenado por; Precio

Cia0.) Comerciante destacado

& CHICCO lonoHimidificado-FTP76082-Setl-Cuidado di m
. del bebé + Chupete termometro £86.31 FECCOD Costes de envio: EUR 6,33
o Caracterizticas ;- Bl lonohumidificador Respiralimpio humidifica —_— Dizponibiidad: envio inmedisto Redcoon . com
. depura el aire del . Mas 515 Evaluaciones ;
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http://www.ciao.es/Chicco_termometro_de_frente_infrarrojo__494098�

Buenas practicas:

La conversacion - Si no opinan en mi tienda...

VEINCdée! < e - T 200 B

Busca. Compara. Compra.

HOME CATEGORIAS (w MARCAS | w TIEH[.'IAE'G‘)I ESPECIALES (w

= ACUE guieres camprar? |
n—.?_‘
& Inicio = Tiendas = % = Yenca = Rezsefias
Venca VE“% PUNTUACION MEDIA DE LA TIENDA
YEMCA Lider en Espafia en Yenta a Distancia con un catalogo iy
. Puntuacion global O G G
deneralista. ] _ _
T5% de loz uzuarios recomiendan esta tienda
Facilidad en el pedido: I
Dizponibilicdad: I
Ertrega a tiempo: I
Atencidn al cliente; I
Leer & Yaloraciones »
Sobre las valoraciones =
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http://www.venca.es/prod.asp?wProd=452227&orig=KE&cata=V3�
http://www.kelkoo.es/mr-4490923-venca�

Buenas practicas:

La conversacion - Si no opinan en mi tienda...

yoo™ ¥

Asesoramiento online

Bienvenido a dooyoo! {Primera vez agui? Registrate gratis, Haz el tour! Area de Miembros Registrarse Entrar Ayuda

Audio Ordenadores Fotografia Yideojuegos Electrodomésticos Mas...

Nespresso Turmix TX 150

15 opinion
Mas Cafetaras Nesp
=afe
Ny,
Vista General Precios Recursos
rds A i 1]
) hogar
Escribir opinidén - iDinos lo que piensas PUP: 151.00 €
etera Arl |
=l - .
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http://www.dooyoo.es/cafeteras/nespresso-turmix-tx-150/opiniones/�

Buenas practicas:

La conversacion - Medios sociales

Escuchar
Monitorizar
Paciencia
;Responder?
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Buenas practicas:

Trafico

SEO
PPC
Participar en la conversacion
Ofrecer contenido de valor
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Buenas practicas:

Trafico

Dominio
Programas de afiliados
Suscripciones/Newsletters

Acciones offline
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Buenas practicas:

Posicionamiento

Correcta eleccion de palabras clave
Densidad y colocacion de palabras clave
Consegquir enlaces
Sitemaps en buscadores

Vrecarm | s

Aspectos legales Seguridad Captacion y fidelizacion




Buenas practicas:

Marketing en buscadores (PPC)

Correcta eleccion de palabras
Anuncios directos y orientados
Trafico y coste
Paginas de aterrizaje
Estadisticas
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Buenas practicas:

Diseno y usabilidad

Checkout en un solo paso
No implementar navegacion
dependiente de JavaScript
Buscador de productos
Informacion actualizada
Informacion correcta y completa
Ofertas/promociones/descuentos
Contacto/telefono/soporte
i

CECarm
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Buenas practicas:
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Abandono de los carritos ‘
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Buenas practicas:

Abandono de los carritos - ;Por que?

Costes de envio o
tiempos de entrega no adecuados
Elevado importe total del pedido
Proceso de compra largo y/o complejo
Proceso de compra lento

Fuente: CECARM

Aspectos legales Seguridad Captacion y fidelizacion




Buenas practicas:

Abandono de los carritos - Reduccion

Informacion en el carrito claray completa
(especialmente en productos configurables)
Proceso de venta corto
Plazos de entrega y disponibilidad claros
Gastos de envio, impuestos, etc. identificados
Eliminar obligacion de registro
Transmitir confianza

Fuente: CECARM
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Buenas practicas:

Logistica

Tiempos de envio
Disponibilidad de stock
Eleccion de proveedor

Garantias/Seguros
Tracking de los envios

Horario de entrega
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Buenas practicas:

Atencion al cliente

Servicio personalizado
De persona a persona
Rapidez y efectividad
Informacion
Subsanar errores
Avisar con antelacion
Rentabilizar las quejas
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Aspectos legales: LOPD/LSSI
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Aspectos legales:
LOPD

Tratamiento de los datos
Acceso a los datos
Comunicacion de datos
Sanciones
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Aspectos legales:

LOPD

1.De la existencia de un fichero o tratamiento de
datos

2.De la finalidad de su recogida y de los
destinatarios de la informacion

3.Del caracter obligatorio o facultativo de la
respuesta a las preguntas que se plantean

4.De las consecuencias de la obtencion de los
datos o de la negativa a suministrarlos

5.De la posibilidad de ejercitar los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion
6.De la identidad y direccion del responsable del
tratamiento de los datos.

Antes de empezar Buenas practicas Aspectos legales Seguridad Captacion y fidelizacion
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Aspectos legales:

Condiciones generales

Impuestos
Formas y gastos de envio
Formas de pago
Reclamaciones
Jurisdiccion
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Aspectos legales:

Condiciones generales - Impuestos

;Donde vendemos?
;Podemos vender?
¢Que impuestos aplican?
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Aspectos legales:

Condiciones generales

Garantias
Devoluciones
Reparaciones/Postventa
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Aspectos legales:

Condiciones generales

Facturacion
Historicos de facturacion/pedidos
Seguimiento de pagos, albaranes, etc.

Buenas practicas Aspectos legales Seguridad Captacion y fidelizacion







Aspectos legales: Aviso legal

Nombre/Denominacion social
Datos de contacto
CIF/NIF
Datos registrales
Datos administrativos
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Aspectos legales: Fraude

Online fraud growing along with rise in sales
(Revenue lost in billions, with percent of total revenue)

93%: servicios
financieros

Online revenue lost to payment fraud
(by merchant annual online revenoe)

Al marchanis

= $500,000

g/10 evitables

S500, 004 -
< 55 million

55 million -
< 525 million

$25 million + ; ; igati
mitian Fuente: 2009 Verizon Business Data Breach Investigations Report

J.'I.C Eca rm Antes de empezar Buenas practicas Aspectos legales Seguridad Captacion y fidelizacion
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Aspectos legales:

Fraude - Herramientas

Verificacion
Direcciones
Tarjetas de credito
Telefonica
Historico
Comportamiento

i

CECarm
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Seqguridad

Aspectos

Tecnico
“Psicologico”
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Seguridad
Aspectos tecnicos

HTTPS/Encriptacion
Pasarelas de pago




Seqguridad
Aspectos “psicologicos”

Formas de pago alternativas
(p.ej. contra-reembolso)
Contacto persona a persona
(p. ej. telefono/chat)
Sellos de confianza
Percepuon de rlesgo
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Captacion y fidelizacion:

Paginas de aterrizaje - ;Qué son?

Pagina web a la que una persona
llega, despues de haber pulsado en
el enlace de algun banner o anuncio
de texto situado en otra pagina web

Fuente: Wikipedia

“cecarm
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Captacion y fidelizacion:

Paginas de aterrizaje - ;Como deben ser?

Personalizadas
Claras
Conversion

Compra
A/B Testing
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Captacion y fidelizacion:
Paginas de agradecimiento




Captacion y fidelizacion:

Paginas de agradecimiento

OPORTUNIDAD
de fidelizacion
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Captacion y fidelizacion:

Paginas de agradecimiento - ;Que poner?

Encuestas de satisfaccion
Boletines/Suscripciones
Cupones/Descuentos
etc.
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Captacion y fidelizacion:
Promociones ‘




Captacion y fidelizacion
Promociones

Up-selling
Cross-selling
Descuentos

Cupones
Afiliaciones
Fidelizacion
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Captacion y fidelizacion:

Blogs - ;Por que?

Contenido

Proximidad

Relevancia
Interes
Marca
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Artesdeempezar

Buenas practicas

* Aspectos a considerar

* ;Qué nos impide comprar?

e La conversacion

e Trafico

* Posicionamiento y campanas PPC
e Disefio y usabilidad

* Abandono de los carritos

e Envio y logistica

e Atencion al cliente

Aspectos legales

*LOPD

 Condiciones generales

* Aviso legal y politica de privacidad
e Fraude

Seguridad
Mecanismos de captacion y fidelizacion

e Paginas de aterrizaje

e Paginas de agradecimiento
* Promociones

* Blogs



