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Antes de empezar

Buenas prácticas
•Aspectos a considerar
• ¿Qué nos impide comprar?
• La conversación
•Tráfico
•Posicionamiento y campañas PPC
•Diseño y usabilidad
•Abandono de los carritos
•Envío y logística
•Atención al cliente

Aspectos legales
• LOPD
•Condiciones generales
•Aviso legal y política de privacidad
• Fraude

Seguridad

Mecanismos de captación y fidelización
•Páginas de aterrizaje
•Páginas de agradecimiento
•Promociones
•Blogs
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¿Es para mí?
¿Puede entenderse mi producto?

¿A quién le puede interesar?
¿Puedo venderlo con un margen 

aceptable?
¿Tiempo? ¿Dinero?
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¿Qué queremos vender?
¿A quién se lo vamos a vender?

¿Con quién competimos?
¿Cómo nos vamos a diferenciar?
¿Cuáles son nuestros objetivos?

¿Cuál va a ser nuestra estrategia?
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Marca/Dominio
Tecnología

Alojamiento
Pasarela de pagos
Operador logístico
Posicionamiento
Marketing online

etc.
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Seguridad 
Disponibilidad

LOPD, LSSICE, …
CRM

Facturación
Promociones

etc.
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Vender
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Ni diseño ni usabilidad
¿Qué tengo que hacer?

Contenido repetido
Sin personalidad

“Abandono progresivo”
Autobombo
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REGLA:
¿se hace en el mundo real?

Fuente: Conversion Rate Experts
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banners en el carrito

Fuente: Conversion Rate Experts
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Información de producto insuficiente
Robo de tarjeta de crédito

Ayuda durante el proceso de compra
Políticas de garantía y devolución
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 Chat: 3/4 de los clientes los inician 
por problemas durante el proceso 
de compra

 Teléfono / e-mail: siempre visibles

Fuente: BoldChat
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http://www.dooyoo.es/�
http://www.ciao.es/�
http://www.kelkoo.es/�
http://www.stylehive.com/�
http://www.crowdstorm.co.uk/�
http://www.kaboodle.com/�
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http://www.ciao.es/Chicco_termometro_de_frente_infrarrojo__494098�
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http://www.venca.es/prod.asp?wProd=452227&orig=KE&cata=V3�
http://www.kelkoo.es/mr-4490923-venca�
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http://www.dooyoo.es/cafeteras/nespresso-turmix-tx-150/opiniones/�


Escuchar
Monitorizar

Paciencia
¿Responder?
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SEO
PPC

Participar en la conversación
Ofrecer contenido de valor
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Dominio
Programas de afiliados

Suscripciones/Newsletters
…

Acciones offline
Antes de empezar Buenas prácticas Aspectos legales Seguridad Captación y fidelización



12/06/2009 31
Antes de empezar Buenas prácticas Aspectos legales Seguridad Captación y fidelización



Correcta elección de palabras clave
Densidad y colocación de palabras clave

Conseguir enlaces
Sitemaps en buscadores
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Correcta elección de palabras
Anuncios directos y orientados

Tráfico y coste
Páginas de aterrizaje

Estadísticas
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Checkout en un sólo paso
No implementar navegación 

dependiente de JavaScript
Buscador de productos

Información actualizada
Información correcta y completa
Ofertas/promociones/descuentos

Contacto/teléfono/soporte
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Costes de envío o 
tiempos de entrega no adecuados
Elevado importe total del pedido

Proceso de compra largo y/o complejo
Proceso de compra lento

Fuente: CECARM
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Información en el carrito clara y completa 
(especialmente en productos  configurables)

Proceso de venta corto
Plazos de entrega y disponibilidad claros

Gastos de envío, impuestos, etc. identificados
Eliminar obligación de registro

Transmitir confianza
Fuente: CECARM
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Tiempos de envío
Disponibilidad de stock
Elección de proveedor

Garantías/Seguros
Tracking de los envíos

Horario de entrega
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Servicio personalizado
De persona a persona
Rapidez y efectividad

Información
Subsanar errores

Avisar con antelación
Rentabilizar las quejas
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Tratamiento de los datos
Acceso a los datos

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

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

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

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

 5.De la posibilidad de ejercitar los derechos de 
acceso, rectificación, cancelación y oposición

 6.De la identidad y dirección del responsable del 
tratamiento de los datos.
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Impuestos
Formas y gastos de envío

Formas de pago
Reclamaciones

Jurisdicción
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¿Dónde vendemos?
¿Podemos vender?

¿Qué impuestos aplican?
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Garantías
Devoluciones

Reparaciones/Postventa
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Facturación
Históricos de facturación/pedidos

Seguimiento de pagos, albaranes, etc.
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Nombre/Denominación social
Datos de contacto

CIF/NIF
Datos registrales

Datos administrativos
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93%: servicios 
financieros

9/10 evitables 

Fuente: 2009 Verizon Business Data Breach Investigations Report
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Verificación
Direcciones
Tarjetas de crédito
Telefónica
Histórico
Comportamiento

Antes de empezar Buenas prácticas Aspectos legales Seguridad Captación y fidelización



Antes de 
empezar

Buenas 
prácticas

Aspectos 
legales Seguridad

Captación 
y 

fidelización



12/06/2009 59Antes de empezar Buenas prácticas Aspectos legales Seguridad Captación y fidelización



Técnico
“Psicológico”
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HTTPS/Encriptación
Pasarelas de pago
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Formas de pago alternativas
(p.ej. contra-reembolso)

Contacto persona a persona
(p. ej. teléfono/chat)
Sellos de confianza

Percepción de riesgo
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Página web a la que una persona 
llega, después de haber pulsado en 
el enlace de algún banner o anuncio 
de texto situado en otra página web

Fuente: Wikipedia
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Personalizadas
Claras

Conversión
Compra

A/B Testing
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OPORTUNIDAD
de fidelización
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Encuestas de satisfacción
Boletines/Suscripciones

Cupones/Descuentos
etc.
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Up-selling
Cross-selling
Descuentos

Cupones
Afiliaciones
Fidelización
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Contenido
Proximidad
Relevancia

Interés
Marca
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