LA RUTA DE LA CONFIANZA ONLINE

Te invitamos a descubrir las consecuencias positivas de generar Confianza
ofreciendo al cliente una experiencia de compra IMP«GICN

® Seguridad
. . ® Transparencia
» Estandares de calidad pe Ene

0 ® Experiencia del consumidor
/0 Reputacion Online

EDUCACION DIGITAL
80% De los nuevos o
emprendimientos fracasan
antes de su primer ano o

por no saber como llegar
a nuevos clientes.

INFORMALIDAD
Peru tiene un 75% de
informalidad. El Ecommerce

-~ podria ser una estrategia

.-
= INICIA & : r i ‘ para motivarlos
" EL VIAJE = | I L 4 e~ a formalizarse.
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La empresa cuenta con un sélido plan de conteni- —® La empresa ha trabajado correctamente la
dos y publica frecuentemente en el Blog de la Web, segmentacion de Audiencias y sabe como generar
para alimentar el posicionamiento organico (SEO) trafico de calidad para adquirir nuevos clientes.

de los productos/servicios que vende.
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—® La empresa tiene presencia activa en las principales
redes sociales, con una estrategia de contenidos que
invitan a visitar la Web (tutoriales, unboxing, ebooks, etc).

—® La Web tiene instalado correctamente pixeles de
conversion, para generar estrategias de Retargeting
y analitica Web, para identificar comportamientos

—o La oferta de la empresa puede/debe mostrarse y
venderse por redes sociales y/o por los diferentes
eMarketplaces del ecosistema.

del Usuario.
0 —® La empresa esta "AlwaysON":
Se cuenta con un presupuesto para publicidad
o digital todos los meses del afio.

DESCONFIANZA

39% De los peruanos desconfia
que los productos comprados
Online vayan a ser entregados

de manera correcta en su
domicilio

—e La empresa tiene la capacidad de ofrecer medios de | —® Mostrar precios y ofertas sinceras (Sobretodo en los — Muestra correctamente sefales de Formalidad: [~ Oferta de Valor clara y mostrada en lugar
pago Online (Tarjeta de crédito/débito o Pagolinks) Cybers) y descripciéon detallada del producto, basado Dominio y correo corporativo, Proteccion SSL, visible en la Web.
para mayor comodidad del Cliente, garantizando la en insights, y stocks Online sincronizado con almacén. Direccion fisica.
rivacidad y proteccion de Datos personales. -
< L P —e Colocar fotos reales del Producto. Lo que veo es lo — "Sello de Confianza Online” (Incluye puntuacién [~ La Empresa se ve clara y sinceramente
—e Eliminar todos los distractores de compra: Otras que voy a recibir (Si hay video mejor) del Sitio Web e historial de Testimonios) comprometida con un Propésito SOCIE!L

como parte importante de su estrategia de

ofertas, mostrar productos similares, banners, » o . . . . 0 . ., g
menus, etc. —o Politicas, términos y condiciones claras y visibles. —o D_|seno amigable y 100% responsive, con Reputacién Online.
tiempo de carga no mayor a 5 segundos.
—OAtS|stegc||a efectlvadpor chat o teléfono 24/7, en cada e Un buscador facil de usar que me permita — Mostrar opiniones y valoraciones
gtapaiaepproceso de compra. encontrar lo que necesito de manera inmediata. verdaderas, sobre la experiencia de compra.

—e No eliminar comentarios negativos, mostrar
que se preocupan en brindar soluciones
efectivas.
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Flexibilidad en politicas de Cambios —® Humaniza tu Web con asistencia de dudas o reclamos
y Devoluciones. 24/7. Si no se puede brindar una respuesta en menos
de 5 minutos, automatizar con un Chatbot.

pedido, identificando a la empresa responsable de la . ” _
entrega del producto. Politica de solucion de controversias
simplificado. —® Datos de contacto siempre visibles.

O —® Escoger proveedores logisticos que te permitan ofrecer
O notificaciones de status de la compra y trazabilidad del

PROTECCION DE DATOS —o Diferentes opciones de Entrega el mismo dia, pudiendo
55% De los peruanos teme dar escoger por conveniencia, Horario y costo, incluyendo
informacion de tarjeta de la posibilidad de recojo en tienda fisica o e-Locker.

crédito y datos personales.

—e Exhibe de forma visible Libro de reclamaciones, pero
también fomentar los comentarios de Felicitaciones
para ir creando cultura de reconocimiento.

—e Compromiso de Entrega a Tiempo.

% UN CLIENTE SATISFECHO &

m El mejor embajador de tu negocio g

—® Se cuenta con una plataforma de Email Marketing Se cuenta con un presupuesto mensual para generar —® Brindar herramientas para dejar puntuacién por cada
que genere BBDD de clientes agrupados por afinidad y viralizar contenidos. compra de producto o servicio, y sobre el proceso COMPRA OFFLINE
e intereses. de compra en si, ademas de recomendaciones B SIS Feriianos atn
: . . : . 0 sugerencias de mejora. :
—® Enviar promociones por email ofreciendo Delivery prefiere ver, tocar, y probarse el

Gratis. —e Se cuenta con una herramienta (CRM, Excel) que le producto antes de comprarlo,
ayude a gestionar datos y recordatorios importantes por eso evita
(Cumpleanos, aniversarios, etc.) comprar Online.

—e Email automatizado, con ofertas personalizadas para
carritos abandonados y productos visitados, para
reducir la tasa de abandonos y aumentar las ventas
en tu Ecommerce.
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Ehﬁﬂ'i.aﬁ ——— CODIGO DE CONDUCTA Y BUENAS PRACTICAS DE CONFIANZA ONLINE
FUENTE: CAPECE LAB (Desayunos de Innovacion y co-creacion junto a TOP PLAYERS de la industria del comercio electrénico)

UNETE A LA COMUNIDAD DE LA CONFIANZA ONLINE DEL PERU: WWW.CAPECE.ORG.PE


https://www.youtube.com/watch?v=Jj9fBl7xWmI&list=PL50-JUvUgO1k6GZcwUHhH202GhEKvtj0Q

