Metodologia para la generacion de tu

Estrategia Digital

Yolanda Hernandez

Consultora de Negodos Online y Estrategia Digital




Yolanda Hernandez
Consultora de Negocios Onliney Estrategia Digjtal
wwwyolandahernandez.es

a

Consultora, formadora y conferenciante en el dmbito de los Negocios Online y
Estrategia Digital. Especializada en Innovacion en los procesos de negocio de empresas
utilizando como medio Internet y sus diferentes herramientas.

Licenciada en Ciencias Econdmicas y Empresariales por la Universidad de Las Palmas
de Gran Canaria, Diplomada en Ciencias Empresariales por la Universidad de
Salamanca. Fundadora de VirtualB.com, Consultora pionera en la creaciéon de
Negocios en Internet, e-Marketing y Analitica Web durante mas de trece afios. Premio
al mejor nuevo proyecto Empresarial 1999 por la Asociacién de Jovenes Empresarios.
Dilatada trayectoria como formadora y ponente, asi como amplia experiencia en el
desarrollo, auditoria y seguimiento de cientos de proyectos online.

Especialista en la definicion de Estrategias Digitales y Profesora de e-Commerce vy
Analitica Web dentro del programa Master Executive de La Escuela de Negocios MBA.

Actualmente su carrera estd centrada en la consultoria y docencia, ademas del
desarrollo y perfeccionamiento de esta metodologia que a continuacién se describe
sobre la generacidon de estrategia digital, enfocada a emprendedores y empresas,
cuyos proyectos tanto personales, profesionales como empresariales operen dentro
del dmbito digital y necesiten una correcta definicion. También imparte jornadas y
workshops para el aprendizaje de esta metodologia.
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“Si me preguntaras cual es el secreto para conseguir clientes tanto online como offline,
te diria que lo llevaras a tu terreno personal y que meditaras como llegd a ti tu Ultima
pareja. Podriamos decir que resultar atractivo es un comienzo, después debes
convencer a esa persona de que realmente ha encontrado en ti algo valioso, que eres
Unico y alguien en el que se puede confiar, debes seducir. La conjuncién de los dos
pasos anteriores posiblemente desemboque en enamoramiento, una vez conseguido,
nunca olvides, que lo dificil es mantener vivo ese precioso vinculo a lo largo del

tiempo.

Dicho esto, ahora piensa en cdmo conseguir clientes y realmente te daras cuenta de
qgue debes recorrer ese mismo camino.”

Yolanda Hernandez Socorro
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Desde hace mas de trece anos y tras seguir multiples procesos y métodos diferentes
para construir y hacer seguimiento de estrategias digitales, tanto de proyectos nuevos
como de proyectos en marcha que necesitaban mejorar, creo haber llegado a uno, el
mio propio, légico, sencillo y que ahora comparto.

Basandome en los numerosos estudios que he llevado a cabo y de los que me he ido
nutriendo, he podido desarrollar un método propio que espero sea de interés para
todo aquel que quiera adentrarse en este maravillosos mundo de la estrategia vy
analitica digital (materias ambas que entiendo deben ir de la mano). Estos dos ultimos
conceptos cada vez cobran mayor relevancia y es que de su profundizaciéon depende
en gran medida la sutil pero a la vez brutal diferencia entre el éxito o fracaso de
cualquier accién online.

Mencionando conceptos, segln la Asociacién Espafiola de Analitica Web' se podria
definir Analitica Web como la "recopilacién, medicidn, evaluacidon y explicacién
racional de los datos obtenidos de Internet, con el propdsito de entender y optimizar
el uso de la pdgina web de la organizacién”, en otras palabras, la Analitica Web “es un
conjunto de actividades y herramientas que permiten a los profesionales y directivos
solucionar problemas en diversas dreas de actividad relacionadas con Internet”. No
obstante el homoénimo de esta asociacidn a nivel internacional, la Digital Analytics
Association® creyd oportuno evolucionar no solo su propio nombre sino el mismo
concepto en si, convirtiéndolo en Analitica Digital, ya que como bien aclaran, ésta va
mas allad de lo que ocurre en la web, teniendo también en cuenta las redes sociales ,
dispositivos y tecnologias de acceso, como los méviles e incluso , datos y acciones
(digitales o no) fuera de Internet. No todas las conversiones tienen que ser en Internet,
pudiendo realizarse en una tienda offline y habra que tomarlo en consideracién para el
analisis de los resultados.

Del mismo modo, acciones promocionales o publicitarias tienen lugar en medios
tradicionales y por tanto e igualmente se debe medir su impacto.

Una vez definida la analitica web vy digital, conviene, para poner en situacion al lector
de este manual, intentar situarnos en la fase en que nos encontramos dentro del
proyecto que estemos desarrollando. Debemos tener en cuenta que cualquiera de
ellos puede ser establecido en tres fases: un antes, en la que se definen todos aquellos
aspectos de planificacidon y principalmente en la que se basa esta metodologia, un
durante, que supone un desarrollo del proyecto teniendo en cuenta todos los
objetivos, estrategias, acciones e indicadores definidos en la fase anterior y un
después, en el que se analizan resultados y en el que cobra especial importancia las
herramientas que nos ayudaran con la analitica web y digital y cuyas conclusiones

' Asociacion Espafiola de Analitica Web: http://www.aeaw.es

Digital Analytics Association : http://www.digitalanalyticsassociation.org

2
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desembocardn en mejoras o correcciones conforme a nuestros indicadores o KPIs>.
Cualquier proyecto que no profundice en cada una de estas fases ird practicamente a
la deriva.

Evidentemente, el lector puede pensar que tiene que estar comenzando su proyecto
para utilizar esta metodologia, pero no es asi, ya que aun desarrollado, puede
necesitar, no solo la definicion de una estrategia (no realizada en sus inicios) sino
también un desarrollo de acciones planteadas en esa estrategia y seguimiento
posterior de las mismas, una vez implementadas, para comprobar que realmente se
estan cumpliendo o llevando a cabo esas mejoras.

Tal como dije en el inicio, esta metodologia se basa a su vez en las siguientes que a
continuacién menciono, a mi entender muy exitosas y que, por supuesto, no siempre
son empleadas para negocios online, sino para cualquier otro tipo de empresas (tal es
el caso de las cuatro primeras). De ellas he ido extrayendo, modelando y
reconvirtiendo aquellas partes que creo que son interesantes y que detallo a
continuacion:

+ Alex Ostelwalder y Yves Pigneur con su libro “Generacion de modelos de
negocio”®, profundizando en esta genialidad de metodologia y queriendo
extraer del mismo su sencillez y lo visual del método, pensé en la necesidad de
hacernos preguntas sobre nuestro proyecto, preguntas que deben ser
contestadas para llegar a conclusiones y que nos ayudaran a analizar las
diferentes vertientes de un negocio online.

- El libro de Eric Peterson “The Big Book of Key Performance Indicators”>, que
nos ayuda a tener una visién del uso de las KPIs en nuestros proyectos y como
establecer metodologias de seguimiento para las mismas

+ El mapa o el lienzo de empatia con el cliente, siendo ésta una herramienta
desarrollada por XPLANE® (ahora Dachis Group), que nos ayudard a entender
mejor a nuestro cliente a través de un conocimiento en profundidad del mismo,
su entorno, su visién y sus propias necesidades.

Esta herramienta, aunque lleva tempo utilizdndose en el design y visual
thinking (que mencionaremos a continuacidn), realmente ha ganado mucha
popularidad justamente con la “Generacion de Modelos de Negocio” visto
anteriormente, ya que resulta un complemento imprescindible para
profundizar en el mismo.

KPIs: del inglés Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de Desempefio, miden el nivel del
desempefio de un proceso, enfocandose en el "como" e indicando el rendimiento de los procesos,
de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.

A. Ostelwalder y Y. Pigneur: “Business Model Generation” pudiendo profundizar en este a través de
la web http://www.businessmodelgeneration.com/book

Eric T. Peterson: “The big book of Key Performance Indicators” pudiendo este ser descargado para
su lectura en http://www.webanalyticsdemystified.com/content/books.asp

Lienzo o mapa de empatia con el cliente desarrollado por XPLANE ( actual Dachis Group)
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El “Visual Thinking” o pensamiento visual, que podemos decir que es la
practica de utilizar las imagenes para resolver problemas, reflexionar sobre
cuestiones o comunicar con claridad. Personalmente me han ayudado a
desarrollar determinados aspectos de este concepto las herramientas de Dan
Roam’

Por ultimo, me basé en la construccion de mi propio lienzo (que utilizara el
lector para establecer su estrategia digital y conseguir llegar a los KPls
adecuados para su negocio) tras la lectura del inspirador libro blanco de Vicent
Kermorgant “Evaluating your On-line success with Web Analytics“® y el escrito
por el mismo en compafiia de llkka Manninen “Implementing Web Analytics
the Nokia Way: a Customer’s Methodology” °

7 D.Roam: “The Visual Thinking Tools”

8

V. Kermorgant: "Evaluating your On-line success with Web Analytics"

® V. Kermorgant, I. Manninen: “Implementing Web Analytics the Nokia Way: a Customer’s
Methodology”

01/01/14
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Los pasos a seguir para el desarrollo de cualquier proyecto online conforme a la
metodologia que propongo son los siguientes:

1.

01/01/14

Establecimiento de objetivos generales del sitio.Muchas son las veces que se
empieza un proyecto online sin tener en cuenta o haber planteado los
objetivos generales o principales del sitio. Segin mi experiencia, es un error
generalizado, dandose en numerosas ocasiones mas importancia a otros temas,
a los que no deberia de pasarse sin haber profundizado en todos los puntos
gue vamos a ir tratando a continuacion .

Por poner un ejemplo, en muchos proyectos analizados, he detectado el
enorme error de haber empezado por el disefio visual sin ni siquiera saber qué
es lo que se pretende conseguir con el sitio y qué aspectos deben ser
relevantes en él.

Entonces, lo primero a hacer para enfocarnos hacia el éxito, es definir
nuestro/s objetivo/s general/es, en funcidén de los que desarrollar las demas
facetas de elaboraciéon del proyecto. Para ello debemos responder a dos
simples preguntas, cuyas respuestas seran los cimientos a través de los cuales
sera desarrollado nuestro sitio:

« ¢Para qué queremos desarrollar este sitio?
+ ¢éQué pretendemos conseguir con ello ?

Cuando planteemos nuestros objetivos en relaciéon a nuestro proyecto online,
estos tendran que cumplir una serie de caracteristicas que no disten de las
habituales del planteamiento de objetivos offline de cualquier negocio u
empresa, es decir, deben ser:

«  Medibles: Los objetivos deben ser mensurables, siendo cuantitativos
( es decir que se puedan medir) y deben de estar ligados a un limite
de tiempo. Por ejemplo, en vez del objetivo: “aumentar las ventas
online”, un objetivo medible seria: “aumentar las ventas online en
un 10% durante este afio”. No obstante, como bien mencionaremos
posteriormente, es posible utilizar objetivos genéricos, pero siempre
y cuando estos estén acompafiados de microobjetivos especificos o
medibles que, en conjunto, nos permitan alcanzar los genéricos.

« Claros: Los objetivos deben tener una definicidon clara, entendible y

precisa, no deben prestarse a confusiones ni dejar demasiados
margenes de interpretacion.
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« Alcanzables: Los objetivos deben ser posibles de alcanzar, estando
dentro de las posibilidades de la empresa, teniendo en cuenta la
capacidad o recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, etc.) de
ésta y, por supuesto, el tiempo disponible para su cumplimiento.

- Desafiantes: no deben ser algo que de todas maneras sucedera,
sino que han de significar un desafio o un reto para nuestro negocio,
sin dejar de ser realistas. Aquellos objetivos propuestos y poco
ambiciosos, no nos serviran de mucha ayuda, aunque al principio
podemos plantearlos faciles, sirviéndonos asi de estimulo para no
abandonar el camino una vez iniciado.

+ Realistas: Los objetivos deben ser razonables, teniendo en cuenta el
entorno, sus condiciones y circunstancias, la capacidad y los recursos
de la empresa o negocio.

+ Coherentes: Deben estar alineados y ser coherentes con nuestras
estrategias, de las que hablaremos mas adelante, asi como con la
vision, la misidn, cultura y valores organizacionales de la empresa.

Importante cuando ya tenemos nuestros objetivos generales establecidos, es
ver que supone conversidn para cada uno de ellos, definiendo la conversidn
como la accidn u acciones a través de las cuales, una visita a nuestro sitio o
proyecto, pasa a ser cliente o usuario activo. Poniendo uno de los ejemplos
mas comunes en muchos de los proyectos online cuya actividad es comercio
electrénico, podriamos decir que conversidn es una “compra por parte de una
visita”, convirtiéndose en ese momento en nuestro cliente. Igualmente con
cada uno de nuestros objetivos generales tendremos que determinar qué
supone esa conversion.

Realmente estudiar qué es conversion dentro de nuestro sitio y para cada uno
de nuestros objetivos, es uno de los pasos mas importantes para el éxito del
mismo, ya que a posteriori desarrollaremos o enfocaremos nuestra presencia
online para obtener y maximizar esa conversion.

Establecimiento de los actores claves dentro del proyecto o usuarios a los que
va a estar dirigidos, entendiendo por actores o usuarios a todos los implicados
en el éxito de nuestro proyecto online tanto externamente a la empresa, como
internamente a la misma.

Deteccion de las necesidades para cada uno de esos actores o usuarios,
aspecto éste importantisimo a la hora de conseguir compromiso e interés por
nuestro sitio.

Conforme a el/los objetivo/objetivos generales del sitio, estableceremos las
estrategias, teniendo en cuenta que debemos atraer y captar visitas, y
conseguir por parte de ellas un cierto compromiso ( por ejemplo que les
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interesen y naveguen por nuestros contenidos), al mismo tiempo debemos
propiciar la conversion y por supuesto debemos procurar la retencion,
haciendo que el usuario nos visite nuevamente y si es posible vuelva a
convertir. Obvio que debemos encontrar el equilibrio en relacién al
establecimiento de esas estrategias, ya que es tan importante atraer visitas,
como hacer que nuestros contenidos le sean interesantes y que se conviertan
en clientes y por supuesto que ademas, vuelvan y las fidelicemos .

Para llegar a alcanzar los estrategias y partiendo de cada uno de ellas, debemos
detallar las acciones a ejecutar dentro de nuestra web o proyecto online, para
gue cada una de esas estrategias se cumpla. Responderia a la pregunta del
como vamos a ejecutar cada una de nuestras estrategias planteadas en las
diferentes vertientes.

« Acciones de adquisicion : Esta tipologia responde a cobmo vamos a
hacer que cada una de nuestras estrategias de adquisicidon se
cumplan, es decir como vamos a llevar a los usuarios a visitar el sitio.

+ Acciones de compromiso: Serian aquellas que responden al cdmo
vamos a propiciar la interaccién con los visitantes, el consumo de
contenidos, navegacién interna etc.

+ Acciones de conversidon: profundizarian en el como vamos a
conseguir que los usuarios conviertan dentro de nuestro sitio.

+ Acciones de Retencion: Esto supondria el como trabajar en Ia
fidelizacion de nuestro visitante o usuarios, haciendo que éste
vuelva, y que siga convirtiendo en el mismo o en otros productos
diferentes.

Finalmente estableceremos los KPIs'® apropiados, es decir, aquellas
indicadores o métricas que sean claves para nuestro negocio y que nos hagan
saber si estamos o no cumpliendo nuestros diferentes estrategias, que, al
mismo tiempo, nos haran llegar o conseguir los objetivos generales del sitio.
Este punto quizas es el mas delicado de la metodologia, ya que dependerd de
esos KPIs el correcto analisis posterior de nuestra presencia online.

Todo lo que acabamos de mencionar lo haremos a través de un lienzo™, donde se
tendran en cuentas cada uno de los aspectos detallados y que nos ayudard a ir
trabajando en nuestra estrategia digital de manera progresiva y muy visual. Adjunto a
continuacién el lienzo y la explicacion de cada una de las partes del mismo. Te
recomiendo lo imprimas y vayas analizando y trabajando en el mismo a medida que
avanzas en la explicacion.

10 KPpIs:
Lienzo para la generacidn de estrategias online

1"

Key Performance Indicator o Indicadores Clave de Desempefio

01/01/14
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Descrito todo el procedimiento anterior en relacién a nuestra empresa o proyecto
online, nos vamos al siguiente paso en nuestra metodologia, que seria el desarrollo de
nuestro cuadro de mando.

El Cuadro de Mando es un documento (en nuestro caso una hoja de Excel) en el que
se reflejan los principales KPIs de la empresa, detectadas con la anterior metodologia
y vinculadas al crecimiento de nuestro negocio online. Con él, haremos un
seguimiento periddico de los principales factores que contribuyen al funcionamiento y
éxito de nuestra estrategia digital.

El disefio, formato, contenido y graficos que componen un cuadro de mando pueden
variar mucho de una empresa a otra, aunque hay algunos puntos, extraidos de las
ensefianzas de Eric Peterson en su libro mencionado anteriormente, que pienso son
indispensables y necesarios.

Veamos cuales son ( los veremos también reflejados en las imagenes que se muestran
a continuacion) :

+ Debe mostrarse en una unica hoja a través de la cual, con una simple ojeada,
sepamos si nuestra presencia y negocio online esta desarrolldandose
correctamente o que nos indique qué aspectos debemos mejorar o cuales
estdn en un punto critico.

+  Vamos a detallar en esa hoja los KPIs en funcidn de las cuatro vertientes
definidas con la metodologia anteriormente expuesta. Es decir KPIs que nos
dirdn coémo nos estamos desenvolviendo en relacién a la atraccion de usuarios,
compromiso de los mismos en nuestra presencia web, conversion y retencion.

+ Comparar nuestros resultados con respecto a otro periodo de tiempo, por
ejemplo, el mes anterior.

+  Mostrar tanto por ciento de cambio con respecto a ese periodo anterior.

« Usar las flechas de subida y bajada, que nos indiquen rapidamente si la
tendencia es positiva o negativa. Igualmente debemos reflejar esos cambios en
colores, verde, positivo o bueno, rojo, negativo malo, rojo y negrita, realmente
negativo o malo.

« Mostrar alertas con respecto a aquellas KPIs que estén experimentando una
variacidon negativa y a las que haya que prestar una especial atencién.

+ Establecer en ese mismo Dashboard el responsable o los responsables para que
se sepa a quién es preciso dar un toque de atencidn o con quién ponernos en
contacto para profundizar en un hecho en concreto.

« Por ultimo, es imprescindible realizar un pequefio resumen del cuadro de
mando en el que se reflejen notas de interés y cambios notables.
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Como conclusidn a esta metodologia, es evidente que puede mejorarse y ampliarse, de
hecho actualmente estoy escribiendo un libro manual con respecto a la misma.
desarrollandola mucho mas profundamente con investigacidén propia y, por supuesto,
con las aportaciones de todo aquel que quiera enriquecerla. Si, al leerla y utilizarla,
quieres compartir tu opinion al respecto, no dudes en escribirme
info@yolandahernandez.es

Por mi parte y ante una necesidad importante de ayuda a multiples clientes y, sobre
todo, emprendedores, lo que he intentado es a través de este breve manual,
simplificar y visualizar la técnica a través de la cual cualquier empresa online podra
profundizar y mejorar su estrategia, detectando los KPIs que le indicardn si estd
evolucionando positiva o negativamente y pudiendo hacer seguimiento de los mismos.

Para terminar, quisiera puntualizar que deberiamos reflejar esos KPIs en aquellas
herramientas que nos sirven de seguimiento para nuestros proyecto, tal es el caso de
la creacién de Paneles Personalizado a través de Google Analytics con cada una de las
vertientes vistas (Atraccién, Compromiso, Conversién y Retencién) y en los que se
afadiria aquellas métricas que, por su importancia en nuestro negocio, hemos
detectado que para nosotros son claves, convirtiéndolas en KPls. A continuacién
muestro una imagen descriptiva utilizando Google Analytics. Dejar claro también que
cuando mas automatizado sea el proceso mejor que mejor.
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Para aquellos que quieran profundizar en el uso de la Analitica Web y la estrategia

online,

asi como la aplicacion de métodos visuales para simplificar el entendimiento de

determinados procedimientos que a veces se nos hacen tediosos, les paso a mencionar
algunos libros y lecturas recomendadas, incluidas las ya mencionadas y que me han
servido de referencia, guia y material de apoyo:

01/01/14

Ostelwalder, A. and Pigneur, Y. ( 2011): “Generacion de Modelos de Negocios “,
Deusto ISBN 9788423427994

V. Kermorgant: "Evaluating your On-line success with Web Analytics"

V. Kermorgant, I. Manninen: “Implementing Web Analytics the Nokia Way: a

Customer’s Methodology”

Peterson, E.T. (2006): “The Big Book of Key Performance Indicators”.
(http://www.webanalyticsdemystified.com/content/books.asp )

Kaushik, A. (2007): "Web Analytics: An Hour A Day", Sybex ISBN 978-0-470-
13065-0

Maldonado, S. (2009): "Analitica Web: Medir para triunfar", MV Consultoria
ISBN 978-84-613-5117-6.

Burby, J. and Atchison, S. (2007): "Actionable Web Analytics: Using Data to
Make Smart Business Decisions", Sybex ISBN 978-0-470-12474-1

Linoff, G.S. and Berry M.J.A. (2001): "Mining the Web: Transforming customer
data into customer value", John Wiley & Sons ISBN 0-471-41609-

Mufioz, G. (2011): "El Arte de Medir", Profit ISBN 978-84-92956-64-7

Sterne, J. (2002): "Web Metrics, Proven Methods for Measuring Web Site
Success", John Wiley & Sons ISBN 978-0-471-22072-5

Elésegui, Ty Mufioz, G ( 2012): “Analitica Web en una semana” ISBN: 978-84-
9875-209-0
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