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LUCE DESVELA LAS CLAVES PARA MEJORAR EL RATIO DE CONVERSIGN EN PROCESOS DE E-
COMMERCE Y MCOMMERCE
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Segun el ditimo informe de Forrester, el comercio electrénico aumentara en el mercado espariol una media de un
18% anual hasta el afio 2017, convirtiendo a Espaiia en el pais europeo con mayor crecimiento. Sin embargo,

;estan las empresas preparadas para asumir este ¢ Sabran alas nuevasy

expectativas del cliente? Luce, empresa espariola de consultoria y desarrollo tecnolégico especializada en
software para la gestion de la experiencia online del consumidor, desvela los principales fallos que dificultan la
venta online y mévil, asi como las claves para mejorar la conversion.

Fallos que incitan al usuario a abandonar la compra

~Fallos técnicos: un 73% de usuarios abandona la web cuando el servicio de atencién al cliente online falla . Este
tipe de problemas, junte con otros como vinculos rotes, paginas que se cuelgan, dificultades a la hora de efectuar el
pago, etc. son incidencias que, ademas de tener una repercusion negativa en la imagen de la empresa e incluso
de gue éste hava encontrade el articule que deseaba o la manera de adquiriie, acabando de inmediato con el
proceso de compra

«Informacidn cenfusa: o lo que Luce denomina “zonas calientes”, son aquellas dreas a las que, de manera intuitiva,
trata de acceder el cliente esperando encontrar una informacidn. Silos clientes hacen click de forma reiterativa en
esazonayno sale la informacién esperada es porque la web no esté bien disefiada y transmite una infarmacién o
mensaje confuse. Ya no e tratarfa de un fallo técnico sino de contenido.

« Disefio inapropiade: un 85% de los usuaries abandena una web porun disefic pobre del sitio. Trasmitir una
imagen adecuada y adaptada al publico al que se dirige |3 tienda es tedavia mas importante en un comercio online
que en un establecimiento fisico. La experiencia online del usuario tiene un alto contenido visual por lo que es
importante cuidar el mas minimo detalle .

Coémo detectar y eliminar estos problemas

Sea porunos errores u ofros, en |a actualidad el 88% de los compradores web abandona el carrito sin completar la
transaccidn | lo que se esta conviriendo en un auténtico desafio para las compafiias que han apostado por el e-
commerce y el m-commerce. Si bien la mayoria de empresas emplean herramientas como Web Analytics (919%)
formularios de feedbacky encuestas a clientes onling, cada dia son mas las compafifas que valoran la integracion
de métodos cualitativos, como mapas de calor, o 13 reproduccion de la sesién que les ayudan a realizar un enfoque
integral de |a experiencia del cliente enline (CEM) para identificar y resolver estos problemas. Mas aln, es importante
tener en cuenta que los métodos cualitativos que utilice una empresa deben adoptarse en todos los departamentos
que, de una manera u otra, estén involucrados en el procese de compra online.

En este sentido, Luce propene el uso del software IBM® Tealeaf®, una herramienta transversal a todas las dreas de
|2 empresa gue intervienen en el proceso de compra online v que les permite ver y reproducir 1a experiencia real de
sus clientes para identificar |as causas de los problemas de conversidn y cormegirlos. A través de |a captura de la
sesidn completa del usuario, Luce detecta los lugares y momentos que obstaculizan el proceso de compra y analiza
suimpacto en la empresa. Asi, |a herramienta aumenta |as tasas de conversicn en web y movil, mejora la
satisfaccion y retencion de los clientes, reduce los costes informaticos y de soporte, y mejora la eficiencia del senvicio
de atencién al cliente.

A dia de hoy mas de 500 empresas en tedo el mundo han confiado en IBM® Tealeaf® para mejorar |a experiencia de
sus clientes. Entre ellas estan el 30% de las empresas del Fortune 100, 9 de los 10 bancos mas grandes de
Estados Unidos y compaiiias de |a talla de UniCredit e ING Direct en Europa. En Espafia, Luce es actualmente la
dnica empresa reconocida comao partner certificado de IBM para comercializar e implantar IBM® Tealeaf®.

“En Espafia alin queda camina por recorrer en cuanto al cenocimiente del cliente onling y1a mejora de su
experiencia. Debemos observar las medidas que ya se estdn aplicando en los principales mercados de venta enline
en Europa, como Reino Unido, Alemania y Francia. A medida que crece |a importancia del e-commerce es

ir indible irintegrando como IBM® Tealeaf® para conecer mejor al cliente y aprovechar todas las
posibilidades que ofrece Internet”, concluye Evelyn Weiss, Subdirectora general de Luce
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