


Universidad
Tecmilenio.

ANALITICA DIGITAL




Introduccién Universidad
Tecmilenio.

Tomar decisiones en la actualidad mediante el uso
de informacion se ha vuelto indispensable. No
obstante, la forma de compartir los resultados ha
cambiado de manera significativa.

Anteriormente se acostumbraba a mandar los
reportes por correo electrénico, ya sea en un
archivo de Excel o en una presentacion, pero con
algunos inconvenientes, ya que era probable que,
de manejarse diferentes versiones, no se podia
saber con seguridad si se contalba con ultima
version.

Actualmente esto ha cambiado radicalmente, ya que con las herramientas que se
estaran revisando en este tema, se tendra la capacidad de ser mucho mas asertivos
con la medicion de los resultados esperados, asi como la distribucion de dichos datos.
Asimismo, en este tema aprenderas sobre el uso de tres herramientas de Google que
complementaran el seguimiento y el analisis de las propiedades digitales que
administras, es decir, a través del uso de etiquetas analiticas con Google Tag Manager,

asi como la visualizacion de reportes dinamicos, los cuales te facilitaran compartir los
resultados con otros equipos.

Por Ultimo, se revisaran las caracteristicas de una de las herramientas mas basicas de
Google, pero que al mismo tiempo es una de las de mayor valor: Google Spreadsheets.
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Introduccioén basica Google Tag Manager (GTM)

Las etiquetas de analitica o analytics tags son herramientas técnicas para dar seguimiento a
la actividad que realizan los usuarios dentro de nuestras propiedades digitales.

Estas etiquetas o tags son pequefos fragmentos de coédigo que se incorporan al sitio o
aplicacion para recopilar informacion que posteriormente puede ser leida y administrada por
diferentes herramientas como Google Analytics, Facebook Analytics, entre otras.

En ocasiones, un sitio puede llegar a tener o requerir
muchas etiquetas, por lo gue su uso termina
alentando la carga del sitio. En este caso, la
recomendacion es el uso de un administrador de
etiquetas, conocido en inglés como tag manager. Uno
de los mas usados por su facilidad de uso es Google
Tag Manager (GTM), la cual es una excelente
herramienta de Google para administrar las etiquetas
de analitica.

Del mismo modo, es muy Util cuando se encuentran
varias personas administrando los proyectos de
etiguetado, ya que las TAGS (pequenos codigos que
deben insertarse en el cédigo fuente del sitio o de la
aplicacion) con GTM, inserta un solo codigo, el cual
posteriormente desde la plataforma sirve para
administrar el resto de los TAGS, sin modificar el codigo
fuente.
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Introduccién basica Google Tag Manager (GTM)
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Diseno e implementacion GTM

Con Google Tag Manager se pueden agregar,
editar o deshabilitar etiguetas desde Ila
plataforma sin necesidad de ingresar al codigo
fuente. Ademas, acepta TAGS de Google, asi
como de terceros como Facebook, entre otras.

Para iniciar el uso de GTM, lo primero que debes
hacer es entrar a tagmanager.google.com (si
aun no tienes una cuenta de Google, sera
necesario que la crees). Una vez dentro de la
herramienta, encontraras el botdn de Crear
Cuenta, con lo cual estaras creando un espacio
de trabajo o contenedor, desde donde podras
administrar tu etiqueta principal, asi como
gestionar el resto de las etiquetas que incluiras
en este espacio.
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A continuacion, encontraras los pasos que deberas seguir para implementar tu cuenta:

Paso 1. En este primer paso, deberas llenar los datos generales que describen y hacen
unica a tu etiqueta analitica. Esta etiqueta la podras crear para un sitio web, app de iI0OS o
Android, entre otros.

Paso 2. Deberas aceptar los términos y condiciones de la plataforma.

Paso 3. El siguiente paso es muy importante, ya que la plataforma te mostrara el codigo
gue deberas colocar en todas las paginas del sitio web (o en su caso la aplicacion u otra
opcion que hayas elegido en el paso 1). En caso de que no logres anotar a tiempo este
codigo, lo podras encontrar dentro del espacio de trabajo, bajo la pestafna de Administrar
> |nstalar Google Tag Manager.

Paso 4. En este paso deberas configurar las etiqguetas que seran parte del espacio de
trabajo. Existen cuatro elementos que podras utilizar: etiguetas, activadores y variables.
Las etiguetas son ese pequeno codigo que proveera informacion hacia una herramienta,
por ejemplo, Facebook Analytics o Google Analytics. Por su parte, los activadores son
acciones detonadoras bajo ciertas funciones como clics, envio de formularios, plays de
un video, etc. Las variables son valores que se asignan bajo una consecuencia de la
accion del usuario en un proceso, y existen unas predeterminadas que podras utilizar o
personalizar, de acuerdo con tu necesidad.

® o Paraverificar que tus etiquetas se encuentran bien instaladas, puedes utilizar una
® ® extension de Google Chrome Ilamada Google Tag Assistant, la cual te indicara si
® ® estan correctamente instaladas o no.
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Implementacion de etiquetas para medir comercio electrénico

Una de las funciones de Google Tag Manager es poder utilizar etiquetas para
mejorar tu comercio electronico a través de la medicion de las transaccionesy la
actividad de los usuarios en su proceso de compra, asi como la tasa de
conversion, el valor promedio de los pedidos, la informacion de productos y
transacciones, entre otros datos.

Existe una version que Google la Ilama comercio electrénico mejorado, con el
qgue puedes ampliar las funciones basicas de la herramienta.

Configuracion de la etiqueta

Para habilitar esta funcion, deberas ingresar a
Google Analytics, en donde posteriormente
desde |la seccion de administrar podras
ingresar a la vista que desees utilizar. Por

Tipo de etiquetz
GA4 Ecommerce

GALERIA

o Permisos de etiqueta 2 permisos >

ende, dentro de configuracion del comercio g
electronico, habilitaras el comercio 0] procuc et view
electrénico. 0] st can

D Remove from Cart

Una vez hecho esto, podras crear etiquetas de - ...c....

comercio electrénico, para lo cual, dentrode ~ Dre=
Google Tag Manager, deberas agregar una SZ::ZIZZZLTZ;“““”
etigueta de universal analytics y seleccionar el

tipo de seguimiento de transaccion.

> Event Parameters

> Configuracion avanzada

O Fuente: Google Tag Manager. (s.f.). Configuracion de la etiqueta.
@ Recuperado de tagmanager.google.com
®
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Asegurate de incluir el objeto dataLayer () a la transaccion, esto lo deberas hacer
antes de gue se active la etiqueta.

o Accede a variables globales
T

Accede a una variable global {que puede incluir AP| sensibles)

Claves (@)
Clave Leer Escribir Ejecutar
dataLayer true true false

Lee la capa de datos

Lee los datos de datalaver

C

Claves (3

BCOMMEerce.®

Fuente: Google Tag Manager. (s.f.). Accede a variables globales. Recuperado de tagmanager.google.com
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Como ultimo paso, crea el activador para indicarle a la herramienta la acciéon en
la pagina, la cual representa la confirmacion de la transaccion que estas
configurando.

Configuracion de la etiqueta

Tipo de etiqueta

GA4 Ecommerce U
-akmakumut GALERIA

ov  Permisos de etiqueta 2 permisos >

D Product Impression
D Product Click

D Product Detail View
[] Addtocart

D Remove from Cart
D Begin Checkout

D Purchase

D Promotion Impression

D Promotion Click

> Event Parameters

> Configuracion avanzada
Activacién

Activadores

Comercio Electrénico
Evento personalizado

Fuente: Google Tag Manager. (s.f.). Configuracion de la etiqueta + Activacion. Recuperado de
tagmanager.google.com
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Introduccién Data Studio e integracion

Google Data Studio es una herramienta para visualizar datos o cuadros de mando, misma
gue, ademas de ser gratuita, es una herramienta que se conecta con diferentes fuentes de
datos. De acuerdo con Data Studio (s.f.), se cuentan con alrededor de 480 conectores
disponibles, 18 de los cuales son directos de Google, por lo que el resto son de socios que
facilitan la integraciéon de la fuente de datos con Data Studio.

Del mismo modo, es una herramienta facil de utilizar y configurar, por lo que es altamente
personalizable (aunque también podras utilizar sus plantillas predeterminadas). La
herramienta permite realizar algunos calculos basicos para mejorar la visualizacion de la
informacion.

La herramienta tiene dos grandes secciones:
fuentes de datos e informes.

Las fuentes de datos son todas aquellas
instancias desde donde obtendras los datos
que utilizaras para crear los informes. Por su
parte, los informes son cuadros de mando o
dashaboard que permitiran crear
visualizaciones de datos con base en las
necesidades de informacion y las fuentes que
se tengan.
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Se podra crear un informe de dos maneras, es decir, utilizando una plantilla o creando un
informe desde cero. La recomendacion es que primero explores las plantillas, ya que sin duda
son una buena fuente de inspiracion para dar forma a la informacién que quieras presentar.

=~ Data Studio Q_ Buscar en Data Stud o = M
) Galeria de plantillas

F crear

@® Recientes

2, Compartidos conmigo Google Analytics v

& soy el propietario Gonpotnay -
Papelera
.
& Templates - f ' -
Acme Marketing ' PPC de comercio electrénico .\ ' Google Merchandise Store ' Google Analytics Behaviors Overview
Byl By T By « € y Data Stu eal '
BigQuery
o
IR . I
dhm
Firebase Events Report Q Crashlytics Dashboard Q Meet Recordings Insights o Google Classroom Engagement Repor
8 i B tudio T By Data Stuc By Data Studio Tea

Hojas de célculo de Google

i T = [ N |

Datos de la poblacién mundial b Rendimiento de los anuncios de TV en
By Dat 8 dio T

Fuente: Data Studio. (s.f.). Galeria de plantillas. Recuperado de datastudio.google.com
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Cuadros de mando en Google Data Studio

Los cuadros de mando, mejor conocidos en
marketing digital como dashboards, son reportes
gque contienen los indicadores de desempeno
relevantes, los cuales pueden estar representados a
través de numeros o graficos.

De acuerdo a Martech (2021), a mediados del 2020
existian 130 diferentes herramientas que pueden
ser utilizadas para crear un dashboards o para
visualizar datos.

Sin embargo, parte de las grandes ventajas de
realizarlos en Google Data Studio es que, ademas
de ser una herramienta gratuita, cuenta con varios
conectores con las principales herramientas de
Google, asi como algunos otros desarrollados por
terceros, permitiendo extraer la informacion a una
sola plataforma de analisis y visualizacion, con la
posibilidad de hacer comparativas en diferentes
periodos (dependiendo de la disponibilidad de los
datos que se tengan en la fuente de datos origen).



Explicacion Universidad
Tecmilenio.

Asimismo, existen diferentes usos que se pueden dar a los dashboard de Google Data
Studio, por ejemplo, rendimiento de website, seguimiento a campanas pagadas,
seguimiento a clientes, desempeno del SEO, seguimiento del desempeno de tu canal de
YouTube, entre otros.

A saber, para poder crear un dashboard o informe, deberas hacer clic en el cuadro que
dice informe vacio. No obstante, también se puede crear desde la galeria de plantillas:

Empezar con una plantilla Galeria de plantillas

-
L how £D wew sdit 3nd e 3 Dt Seadio regont b

53 204 66,104 327,396 47.2%
I [ —— P APy p—

Informe vacio Informe "Tutorial" Acme Marketing

Fuente: Data Studio. (s.f.). Crear reporte. Recuperado dedatastudio.google.com
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La herramienta te guiara para seleccionar tu primera fuente de datos. Asimismo, es posible
pasar al reporte, en donde es posible agregar los elementos que lo conformaran (este paso
es tan sencillo como cualquier editor de documentos).

Las principales funciones para construir el reporte es el diseno, para lo cual podras guiarte
de los temas preestablecidos para este fin o personalizar el estilo (que podras ver marcado
en naranja). Si necesitaras fuentes de datos adicionales, los podras agregar mientras disenas
el reporte (el cual marcamos en gris). Una vez que cuentes con las fuentes de datos
necesarios, es posible incluir graficos, tablas o resultados de operaciones que te ayudaran a
mostrar los resultados del reporte (cuadro marcado en azul).

Una de las ventajas de Google Data Studio es que puedes crear reportes interactivos, para
lo cual tienes un listado de controles (morado) que te permitiran generar diferentes
acciones relacionadas a la informacion del reporte.

Asimismo, como cualquier otro editor de texto, tienes la funcidn de agregar imagenes,
cuadros de texto, lineas y figuras para complementar tus reportes.
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O @ E N Q-

Editar

Archivo Vista Insertar Pagina Organizar Recurso Ayuda

®
L

(® Afadiruna pdgina = & k | EY anadirdatos  B[ud ARadicun gréfico = S5~ = Adadir un control Tl <> [~ A \ - Q-,-l Temay disefio
g -

Tema y disefio

TEMA DISENO
r
TEMA DISENO
Tema aplicado

Personalizar
Predeterminado

Lista desplegable

Text llll

. Tabla

Google Connectors (19) = B ) i )
Taeta de resutados Lista de tamano fijo o
>00gle Anaiyt Google Ad Hojas de calculo de Googh BigQuery Ties oK
.I .\ b 0 Serie temporal
) e , Cuadro de entrada Predeterminado
Barras
il il = = = Filtro avanzado Aeantlade
Text NI
= Control deslizante
Google Maps -
o Acantilado
Mapa geogréfica Casilla
o Constelacién
Lineas
) Text
thiti thh s oon _ _
Filtro por periodo
&

2~ Py

| Dispersion Constelacién

o Control de datos
e,

Tabla dindmica
Estiloso

Text (A

Fetilacn

Extraer tema de la imagen

Fuente: Data Studio. (s.f.). Elementos de un reporte. Recuperado de datastudio.google.com



Unive[sida]d
Tecmilenio.

Explicacion

Introduccién a Google Sheets y funcionamiento

Si alguna vez has usado Microsoft Excel, encontraras muchas similitudes entre Excel y
Sheets (Hojas de calculo), ambos como programas de calculo, con la ventaja de que Sheets
es gratuitoy es una web base app o aplicacion basada en la nube, lo que significa que no
tienes que instalar ningun programa en tu computadora, todo lo podras hacer desde un
explorador web y ademas puedes trabajar de manera colaborativa con quien tu decidas en

tiempo real.

Trabajar con las Hojas de calculo de Google es muy sencillo de utilizar, sus funciones son un
tanto logicas, a continuacion, podras observar las principales funciones:

ACME ¥ @
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda Ultima modificacién hace unos segundos

~ ~om P 00% v $ % 0 00 123« || Predetermi.. ~ 0 v B I S A % H E- il -V lcoc B W Y~ 3~
— —

H26

Con estas funciones
podras darle formato a las
celdas, asi como al texto

Podrés afiadir
enlaces,
comentarios,
¥ graficos, filtros, asi |
como funciones.

| Esta funcién te permitird |
darle formato de moneda
o porcentaje a los datos
1 con los que estas 1
trabajando.

contenido dentro de ella.
| También podrds combinar |
celdas.

Fuente: Google Sheets. (s.f.). Funciones basicas. Recuperado de sheet.google.com
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Otra de las cosas que debes conocer sobre Google Sheets es que, para realizar el manejo
de la informacion, lo podras hacer en una cuadricula compuesta por celdas, las cuales
podemos organizar por columnas y filas:

ACME v D

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda Ultima modificacién hace unos segundos
e o T O100% + § % .0 .00 123+ Predetermi.. + 10 ~ B I S A & H E~-4d-|p~-r %> o My ~-Z-
bl - —

H26

D E F G H J K

Fuente: Google Sheets. (s.f.). Columnas y filas. Recuperado de sheet.google.com
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Vinculos, herramientas y féormulas para la analitica digital

Una de las ventajas de las herramientas
de Google es que son colaborativas,
ademas de que permiten compartir los
archivos e informacion, también permite
interconectar las herramientas entre
ellas.

Por ejemplo, podras utilizar a Google
Sheet como fuente de datos para Data
Studio, o bien, podras conectar Google
Sheet con Google Analytics para
generar reportes. Del mismo modo,
podras conectar Google Tag Manager
para hacer remarketing con Google
Ads, por lo que los resultados los podras
visualizar en Google Data Studio.
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Lo primero que se requiere hacer es vincular Google Spreadsheets con Google Analytics,
por tanto, es necesario crear una hoja de calculo nueva (lo puedes hacer colocando la
siguiente frase en el explorador de Google Chrome: Sheets.new (y sobre la pestana de
Complementos > Obtener complementos, buscar la opcion de Google Analytic). Por ende,
sigue los pasos que te indigue hasta la confirmacion de que el complemento ha sido
conectado.

Después de hacer la conexion, desde la misma pestana de complementos, podras
seleccionar Google Analytics y seguir las instrucciones:

ACME &
= @ - & Compartir
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Complementos Ayuda  Ultima modificacién hace unos segundos
e o P O100% - § % .0 00 123v | Predetermi.. v =S~ l-|b- % o M v ~-3- ~

H34
A B ¢ D Google Analytics > H J K

2 Descargar complementos

Gestionar complementos

Fuente: Google Sheets. (s.f.). Conectar Google Analytics. Recuperado de https://sheets.google.com/
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Google Tag Manager, Data Studio y Google Spreadsheets

Se sugiere realizar la siguiente actividad para poner en practica lo que se mencioné en
el tema.

1. Revisa el siguiente video: “Tutorial rapido de Data Studio: CoOmo crear un informe”
https://support.google.com/datastudio/topic/6289358?hl=es&ref_topic=9170843

2. Realiza una reflexion de media cuartilla en donde menciones la informacion que
te llamo la atencion, explicando el por qué.

3. Selecciona una base de datos de la aplicacion NYC OpenData
https://data.cityofnewyork.us/. La base de datos debe tener hasta 5 mil renglones
(si tu seleccion tiene mas renglones, déjalo hasta el mismo renglon). Lo mas
importante es enfocarse en el ejercicio, no en la cantidad.

4. Conecta la hoja de calculo con Google Data Studio y realiza un dashboard o
reporte con base en tu informe.

5. Desarrolla media cuartilla en donde justifiques la informacion que colocaste en el
reporte.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®
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Ahora que has llegado a este punto de conocimiento sobre las herramientas de
analisis mas relevantes, es importante que realices un plan en donde detalles |la
informacion que tienes, la que requieres, asi como el uso que le daras, ya que de
esta manera sera mucho mas sencillo crear dashboards desde Google Data
Studio, las cuales seran de utilidad para el que tenga acceso a dichos reportes.

Lo peor que puede pasar es tener datos y no utilizarlo. Por lo tanto, recuerda que
el mejor reporte es el que se usa.
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Equivocarnos no siempre esta bien visto, pero la
practica nos hace expertos. Esta es |la esencia de
este tema, ya que se mostrara la forma de
generar experimentos y analizar informacion
para mejorar la experiencia de los usuarios, con
el fin de incrementar la rentabilidad del negocio.

Marcas como Macy's, Sephora y Petco han
mejorado la experiencia de navegacion de sus
sitios, incrementando su rentabilidad, pero sin
invertir mas dinero en la generacion de
demanda. Por lo tanto, veremos un caso en
donde, ajustando la experiencia de navegacion
de los usuarios, la conversion se incrementd mas
del 80%.

En este tema aprenderas la metodologia detras de la optimizacion de la tasa de
conversion o CRO (Convertion Rate Optimizacion), asi como las principales herramientas
gue podras utilizar para hacer esta optimizacion mas efectiva.

Del mismo modo, revisaremos dos herramientas lideres en el mercado: Google Optimize
y Hotjar, las cuales podras comenzar a utilizar de manera gratuita. Asimismo,
analizaremos el ciclo de compray la piramide de conversion para identificar
rapidamente oportunidades, teniendo una guia de los pasos que debemos seguir. Por
ultimo, revisaremos lo que significa crear una experiencia del usuario (UX), asi como las
mejores practicas de comercio electréonico.
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¢Qué es la Convertion Rate Optimization (CRO)?

Todas las actividades relevantes de los usuarios dentro de una plataforma digital, por
ejemplo, una compra, descargas, la vista de un video, el envio de formulario, etc., les
llamamos conversion, la cual se mide a través del porcentaje de aquellos visitantes que
realizan o no esa tarea.

A esta medicion le llamamos tasa de conversion, por lo que, entre mas alto sea este
porcentaje, los resultados obtenidos son mas significativos para el negocio.

No obstante, para entender mejor este concepto, es ideal entender la forma de calcular la
tasa de conversion, ya que se necesitaran dos datos importantes: el nUmero de visitantes
gue han llegado al sitio y el nUmero de conversiones gue se han realizado. Ambos datos
deberan ser del mismo periodo de donde se quiere calcular la tasa de conversion.

Numero de conversiones

Tasa de Conversion = — x 100
Total de visitantes

Es importante destacar que es necesario dividir el nUmero de conversiones entre el nuUmero
de visitantes, ya que dicho resultado se multiplicara por 100 para obtener |la tasa de
conversion. Recuerda, entre mas alta sea la tasa, mejores resultados se estaran obteniendo.
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Sin embargo, ahora el reto se centra en buscar que |la tasa de conversion pueda ir
mejorando a lo largo del tiempo. Esta tarea de mejora se conoce como optimizaciéon de la
tasa de conversiéon o CRO. Este proceso se lleva a cabo a través de la optimizacion del
sitio web como del contenido, con el fin de mejorar y obtener mas y mejores conversiones,
asi como para lograr incrementar la rentabilidad del negocio.

Existen diferentes técnicas para realizarlo, las cuales van desde |la atraccion de un mejor
perfil de visitantes hasta la mejora de |la calidad de las landing o paginas destino, es decir,
a donde estamos llevando a nuestros clientes potenciales.

Es importante tomar en cuenta que esta optimizacion la debemos realizar a lo largo de

todo el recorrido del comprador, tal como lo podemos ver en la imagen del viaje del
consumidor (interés, busqueda y compra).

CUSTOMER'S JOURNEY

, N
/ \
/ \
' \
'
]

INTEREST RESEACH PURCHASE



Explicacion Universidad
Tecmilenio.

Metodologia CRO: Anadlisis, hipotesis, test y resultados

Por ende, para incrementar los resultados
gue se obtienen en la pagina, podrian
suceder dos cosas: que se incremente el
trafico invirtiendo mas tiempo y dinero en
atraer a mas personas u optimizar el trafico
gue ya se esta recibiendo para mejorar la
experiencia y con ello la conversion.

Seguramente, en este momento se entiende
que si es posible obtener mejores resultados
sin invertir mas dinero en generar demanda,
por tanto, ese es el camino correcto que se
debe seguir.

Para incrementar la tasa de conversion y elevar la rentabilidad de tu negocio, se debera
realizar un analisis basado en datos y en experimentacion, con la finalidad de generar
resultados mucho mas precisos (a diferencia de realizarla de manera empirica), por lo que
la metodologia para la optimizacion de la tasa de conversion resulta de gran utilidad. Esta
metodologia esta basada en el método cientifico, y aunque no incluye todos los pasos de
este, la metodologia del CRO incluye cuatro pasos muy relevantes: analisis, hipotesis, test y
resultados.
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A continuacion, te mostramos los pasos que debes seguir:

En esta etapa, la
observacion y el
analisis de los
resultados gue se
obtienen son
relevantes, ya que se
identifican los posibles
problemas que
pueden impedir el
crecimiento de tu

\_\negu-ciu.

En esta etapa es
importante que, con
base en la informacicn
obtenida de la etapa
anterior, se formule
una hipotesis de lo
gue estd ocurriendo,
misma gue se validara
o descartara mas
adelante.

Una vez planteada la
hipdtesis, se debera
realizar una prueba
para intentar hacer los
cambios necesarios en
€l sitic o en la
plataforma digital. Por
ejemplo, un A/B test
puede ser un buen
camino para

\, comenzar.

\ﬂ -
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Es importante gque
después de realizar los
cambios se observen
los resultades por al
menos cuatro
semanas, ya que dara
suficiente informacion
para saber si los
ajustes lograron una
mejora o si es
necesario reiniciar el
ciclo, con el fin de
continuar en la
bisgueda de mejoras
en la rentabilidad de

| tus conversiones,

Fuente: G2. (s.f.). Best Conversion Rate Optimization Software. Recuperado de
https://www.g2.com/categories/conversion-rate-optimization
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Explicacion

Herramientas principales de CRO

Existen diferentes herramientas que podras
utilizar para facilitar |a optimizacién de la tasa
de conversion. De acuerdo con G2 (s.f.), una
plataforma de crowdsourcing para la evaluacion
de herramientas tecnologicas, existen tres
principales categorias de herramientas de CRO:
A/B testing, mapas de calor y creacion de
paginas de aterrizaje o landing pages.

En la categoria de A/B testing, los lideres son
ClickFunnels, Google Analytics y Unbounce:

En la categoria de mapas de calor, de acuerdo
con informacion de G2 (s.f), los lideres son Hotjar,
Contentsquare y Smartlook.

Por ultimo, en la categoria de creacion de
Landing Pages, los lideres son HubSpot,
Mailchimp y Active Campaing:
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Andlisis y testing con Google Optimize y
Hotjar

« Google Optimize = 9 GEmo Q@
Es una herramienta muy sencilla de utilizar, ya que
es posible realizar |la optimizacion de la tasa de
conversion. Asimismo, es una herramienta con la
que se pueden realizar A/B testing, pruebas
multivariantes, pruebas de redireccion, entre otros.

Otra funcionalidad que es de gran utilidad es que Brighbsn yourssummer Tough enough to travel
Google Optimize se puede conectar con Google ACQUISTA SUBITO

Analytics y Google Ads, por tanto, la informacion
gue ya tienen estas herramientas se puede tomar
como base para el analisis.

;. -
{
-

Para utilizar la plataforma, deberas ingresar a

optimize.google.com. No obstante, si es la primera PARRRES il

vez que la utilizas, te pedira que aceptes sus %
términos y condiciones, para que después +80
configures tu primera experiencia o experimento, R —
seleccionando la prueba que quieres realizar y and +60% in revenue

ek iendo los PR [Pl conﬂg urarlo. Fuente: Ayuda de Optimize. (s.f.). Resultados de pruebas

PP de empresas. Recuperado de
https://support.google.com/optimize/answer/9338021#zi
® e =%2Csecciones-de-este-art%C3%ADculo



https://support.google.com/optimize/answer/9338021#zippy=%2Csecciones-de-este-art%C3%ADculo
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« Hotjar

Una de las herramientas lideres en el mercado en la optimizacion de sitios web, a través del
uso de mapas de calor y experiencia del usuario, es Hotjar. La funcion mas utilizada de esta
herramienta son los mapas de calor, en donde puedes identificar las areas de la pagina que
recibe mas clics. Otra de las funciones que tiene esta herramienta, es que se pueden
generar reportes de las areas por donde mas pasaron el mouse los usuarios, asi como que
las areas que fueron mas navegadas por el nivel de desplazamiento que realizd el usuario a

lo largo de la pagina web. A continuacion, podremos ver como se ven dichos reportes en la
plataforma:

Fuente: Hotjar. (s.f.). Types of Heatmaps.

F te: Hotjar. (s.f.). T Heat . F te: Hotjar. (s.f.). Scroll
Recuperado de https://help.hotjar.com/hc/en- s ORI i, e L e TS (18R .5, 5670
. Recuperado de Heatmaps. Recuperado de
us/articles/115011867048-Types-of- . .
Heat sclick-and-tap-heat https://help.hotjar.com/hc/en- https://help.hotjar.com/hc/en-
catmaps#click-ahd-tap-heatmaps us/articles/115011867048-Types-of- us/articles/115011867048-Types-of-
Heatmaps#click-and-tap-heatmaps Heatmaps#click-and-tap-heatmaps
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+ Ciclode compra

El ciclo de compra es el proceso que viven los
usuarios desde que tienen una necesidad,
hasta que realizan una compra para
satisfacerla. Aunque existen varios modelos
para representar este ciclo, el mas comun es el

AIDA (atencidn, interés, decision y accion). “

La etapa mas temprana del ciclo es donde

encontraremos el mayor ndmero de usuarios,

ya que es |la etapa donde buscaremos crear W

conciencia sobre la marca o el producto que

estamos ofreciendo como solucién a la

necesidad del usuario. Este numero ira

disminuyendo conforme avanzan las eta pas, Fuente: Google. (s.f.). UX Playbook for Retail. Recuperado de
ya que solo a unos cuantos les generaré https://services.google.com/fh/files/events/pdf retail ux play
Interés, por lo que el nUmero de quienes e

tomen la decision y realicen una accién a una
compra sera un ndmero menor.



https://services.google.com/fh/files/events/pdf_retail_ux_playbook.pdf
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Explicacion

« Piramide de conversion

La piramide de conversion es una herramienta que nos ayuda a priorizar por orden de
importancia las necesidades que deberan ser cubiertas para los usuarios al visitar un sitio.
Esta va desde la mas elemental, por ejemplo, que el sitio cumpla con la funcidén con la que
fue disenada (a esta etapa le llamamos funcional), hasta una etapa donde la ambicién que
tenemos del sitio es que sea persuasivo y logre captar la atencion del usuario.

Veamos cada una de las
etapasy lo que estaremos

5 :El sitio induce a navegarlo? v
buscando Cumpllr en Cada . :Resuelve las necesidades del O = = #
una de e”as: Persuasivo visitante?

(Esta clara la navegacién del sitio? ;Se
Entlenden rapidamente los pasos que
debes seguir dentro del sitio?
:Es facil de utilizar? ;La estructura de
usuarios?

;Puedes ingresar correctamente
desde cualquier dispositivo?

;Funciona correctamente? :El sitio
hace lo que tiene que hacer?

Fuente: Google. (s.f.). UX Playbook for Retail. Recuperado de
https://services.google.com/fh/files/events/pdf retail_u laybook.pdf

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILEMNIO®)
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Andlisis de la experiencia de usuario (UX) y mejores practicas

Cuando un usuario visita nuestros sitios
web, lo que espera es funcionalidad,
diseno, asi como flujos que sean claros
e intuitivos, bajo estandares de calidad.
Por ende, planear para que la practica
ocurra de esa manera se le conoce
como experiencia de usuario (UX).

De la misma manera que el CRO, el UX
se basa en técnicas como el A/B
testing, pruebas multivariantes o el
customer feedback. Sin embargo, el UX
incluye técnicas adicionales. Lo que
resulta importante destacar es que los
resultados de UX siempre traeran
efectos incrementales para el CRO. Por
esa razon, es importante realizar una
consiente y adecuada experiencia del
usuario.

0

o0

o0
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Explicacion

No obstante, crear una adecuada UX no significa hacer las cosas mas complicadas, sino
qgue debemos simplificar la navegacion para los usuarios y hacerla lo mas “obvia” posible.
Entre las mejores practicas que podemos seguir se encuentran las siguientes:

« Simplifica la navegacion, tomando en cuenta lo fundamental y el propdsito que
gqueremos cumplir con nuestro sitio.

« Desaprender de experiencias pasadas para reaprender sobre la experiencia que esta
viviendo tu publico meta.

« Debes hacer el sitio tuyo y actuar en consecuencia para desarrollar experiencias
trascendentales.

 Prueba, prueba, prueba... siempre haz ejercicios que validen si la experiencia es la
adecuada. Por ejemplo, utiliza el A/B testing para hacer estas pruebas.

« Por dltimo, crea practicas que cambien la experiencia del usuario.
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En un estudio realizado por Google (s.f.), se identificaron elementos universales de UX que
ayudan a crear una experiencia de compra fluida. Estos elementos se dividieron en seis

categorias:

Creating frictionless experiences across the funnel

Hame | landing pags

Categery | praduct
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Fuente: Google. (s.f.). UX Playbook for Retail. Recuperado de
https://services.google.com/fh/files/events/pdf_retail_ux_playbook.pdf
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Andlisis procesos de compra y mejores practicas comercio
electroénico

Verificar que se cumplan los objetivos
comerciales dentro del sitio es posible con
Google Analytics y Google Ads, ya que son
herramientas que nos brindan informacion
cuantitativa del desempeno, por lo que,
complementado con Google Optimize, te da la
posibilidad de tomar accién sobre esa .
informacion y hacer experimentos que mejoren
los resultados, abordando los ajustes
cualitativamente y validando la propuesta a
través de pequenos experimentos.

Al inicio del tema se comento que el objetivo de
la optimizacién de la tasa de conversién no es
invertir mas dinero en una pauta para atraer mas
trafico al sitio y mejorar los resultados, sino que
es aprovechar el trafico que ya se tiene y mejorar
SuU experiencia para incrementar el nUmero de
personas gue estan convirtiendo.
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Andlisis procesos de compra y mejores practicas comercio electrénico

Por |lo tanto, uno de los problemas del sitio es que no estan pasando mucho tiempo en las
paginas de los productos. Entonces, la reflexion se basaria en las siguientes preguntas:
¢Podriamos hacer algo para llamar la atencion y mostrar las ventajas? ; Qué pasaria si en
lugar de imagenes (para mostrar el producto) utilizaramos animaciones del productoy su
uso? ¢Se incrementaria la venta de los productos?

Otro ejemplo son los call to action o llamadas a la accidn, los cuales quizas no son lo
suficientemente fuerte para hacer que la gente decida comprar el producto. Por tanto, ¢qué
pasaria si hicieramos mas evidente el beneficio y el call to action?

Otra practica importante es mapear los puntos de contacto a través de los cuales los usuarios
interactuan con tu marca, con el fin de identificar si alguno de ellos esta funcionando
incorrectamente y deba corregirse. Aungue esto quizas sea lo mas sencillo, ; como mejorar
aquellos que ya estan funcionando? En este caso, los experimentos podrian ayudar a
identificar areas de oportunidad que no se veian a primera vista.
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CRO (Conversion Rate Optimization) y experiencia de usuario (UX)

Se sugiere realizar la siguiente actividad para poner en practica lo que se mencioné en
el tema.

1. Identifica una industria y una categoria afin a tu perfil profesional y define a qué
empresa representaras.

2. Define el perfil de una persona que represente al publico meta, identificando su
edad, estado civil, necesidades, puntos de contacto y qué le duele (incluye alguna
otra informacién que sea relevante sobre la persona).

3. Reflexiona sobre como dicha persona interactla con la marca/empresa y crea un
mapa del ciclo de compra que vive al momento de realizar una compra en linea.

4. Realiza un mapeo sobre las oportunidades que existen, identificando al menos cinco
oportunidades frente al ciclo de compra (o0 que ayuden a tener una relacion mas
fluida con los medios digitales).

5. Formula al menos una hipotesis por cada oportunidad y plantea una posible solucion
por hipotesis.

6. Con base en la informacion de los casos de éxito del apartado de recursos, investiga
gué han hecho otras marcas para resolver dichas oportunidades y contrastalas con
tu respuesta, puedes apoyarte en las siguientes preguntas:

a. ¢ Qué informacion podrias obtener previamente para resolver las hipotesis?

b. . Qué diferencias encontraste entre las soluciones planteadasy las realizadas por
otras marcas?

c. ¢ Qué informacion adicional podrias necesitar para desarrollar una nueva
solucion?

7. Genera un reporte con los hallazgos y elabora una reflexion sobre cémo la creacion
de hipodtesisy, la creacion de posibles soluciones te puede ayudar a generar una

@
D L . -
o mejor Interaccion con tus usuarios.



Cierre

Durante el tema se expuso que la solucion para
mejorar la rentabilidad de tu negocio no siempre
esta en generar mas demanda, ofrecer mas
descuentos, o en mayores ofertas. Por lo tanto, se
exploraron alternativas, por ejemplo, aprovechando
al maximo el trafico que llega a nuestro sitio o
creando alternativas para hacer la pagina mas
atractiva, incluso simplificando pasos para facilitar la
navegacion del sitio, entre muchas otras cosas que
podremos mejorar.

Lo valioso es tener en mente el propdsito del sitio
siempre, asi como superar las expectativas de los
clientes, poniéndolos al centro de tus decisiones.
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